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RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad determinar el nivel de satisfaccion que
presenta el estudiante de la Universidad Catdlica de Santa Maria en cuanto a la
atencion recibida en la Clinica Odontolégica de la misma, en vista que la Clinica cuenta
con toda la tecnologia que se presenta en el mercado externo con el plus de contar
con precios accesibles a la poblacién en general pero de mayor importancia para la

poblacién universitaria.

Dentro de la investigacion los resultados obtenidos fueron favorables casi en un 80%
a 90%, puesto que el nivel de satisfaccion fue de satisfecho a muy satisfecho en los
diferentes aspectos evaluados, en algunas oportunidades hubieron respuestas
negativas o de insatisfaccion, los cuales equivalen a un 2% lo cual no es significativo

dentro de los objetivos planteados en la investigacion.

La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante un cuestionario de satisfaccion,
previa aplicacion del consentimiento informado respectivo; dicho cuestionario se
realiz6 a los alumnos de la universidad que en primer lugar cumplieron con los criterios
de inclusién y que ademas aceptaron participar de la investigacion y que recibieron
atencion en la Clinica Odontoldgica, durante el periodo de 2 semanas en los 4 turnos
de Clinica de lunes a viernes, se llego a recolectar 35 cuestionarios los cuales en su

totalidad cumplieron con los criterios anteriormente mencionados.

Dentro de estos 35 alumnos podemos decir que fueron 25 mujeres y 10 varones los
que recibieron tratamiento odontoldgico en la Clinica y los cuales respondieron el
cuestionario de satisfaccion aplicado, las edades entre las cuales oscilaron fueron
entre los 19 y 24 afos, de diferentes carreras profesionales, como Odontologia,
Medicina, Derecho, Publicidad y Medios, Administracion y Enfermeria, siendo en

mayor cantidad los alumnos de Odontologia.

Se tomaron en cuenta los siguientes dimensiones a medir, como tiempo, atencion,

tecnologia, tratamientos, claridad en la explicacion, bioseguridad, precios de los
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tratamientos, donde se pudo obtener el resultado de satisfaccion generalizado, lo cual

invalida la hipotesis.

PALABRAS CLAVES: SATISFACCION, CALIDAD DE VIDA.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the level of satisfaction of the student at
the Catholic University of Santa Maria in terms of the care received at the Dental Clinic
of the same, given that the Clinic has all the technology that is presented in the external
market with the plus of having accessible prices to the population in general but of

greater importance for the university population.

Within the research the results obtained were favorable in almost 80% to 90%, since
the level of satisfaction was satisfied to very satisfied in the different evaluated aspects,
in some opportunities there were negative or dissatisfying answers, which are

equivalent to 2% which is not significant within the objectives set out in the research.

The data collection was carried out through a satisfaction questionnaire, after
application of the respective informed consent; This questionnaire was made to the
students of the university who first met the inclusion criteria and who also agreed to
participate in the research and who received care at the Dental Clinic, during the 2-
week period in the 4 Clinic sessions. Monday through Friday, 35 questionnaires were

collected, all of which met the aforementioned criteria.

Within these 35 students we can say that there were 25 women and 10 men who
received dental treatment in the Clinic and who answered the applied satisfaction
guestionnaire, the ages between which they oscillated were between 19 and 24 years
old, of different professional careers, like Dentistry, Medicine, Law, Advertising and
Media, Administration and Nursing, being in greater quantity the students of
Odontology.

The following dimensions to be measured were taken into account, such as time,
attention, technology, treatments, clarity in the explanation, biosecurity, prices of the
treatments, where the result of generalized satisfaction can be obtained, which
invalidates the hypothesis.

KEY WORDS: SATISFACTION, QUALITY OF LIFE.
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INTRODUCCION

La evaluacién de la calidad de la atencidn en estos ultimos afios es parte fundamental
para el profesional de la salud, ya que depende de ello la satisfaccion del paciente, a
su vez depende del mismo para que el servicio sea recomendado. Es necesario tener
presente que mucho depende el bienestar de nuestros pacientes de la atencién que
reciban, tanto por nosotros mismos como profesionales de la salud como del personal

que lo rodea durante la estadia en el ambiente de consulta.

La satisfaccion del usuario-paciente brindara bienestar en su aspecto fisico, mental y

social del mismo.

Es la razon por la que surge una necesidad de evaluar este tema dentro de cada

consulta y en este caso en la Clinica Odontoldgica de la UCSM.

En el capitulo |, Planteamiento Teorico esta enfocado en determinar nuestra
investigacion, osea el Nivel de Satisfaccion de los alumnos de la UCSM, las
interrogantes que surgen a partir de ello, los objetivos, el marco tedrico, conceptos
como La Satisfaccion, Calidad de Vida, los cuestionarios de satisfaccion, los

antecedentes investigativos y la hipétesis planteada.

En el capitulo Il Planteamiento Operacional, se describe la técnica de recoleccion de
datos en la Clinica Odontolégica de la UCSM, que fue la recoleccién de cuestionarios
de satisfaccion para su posterior vaciado en una matriz de datos.

En el capitulo Ill se presenta los resultados obtenidos mediante cuadros y gréaficos de

barras.
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|.- PLANTEAMIENTO TEORICO

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Determinacion del problema

En la actualidad la Clinica Odontoldgica presta servicios de atencion dental
a los alumnos, docentes y personal administrativo de la Universidad, y en
busca de lograr la excelencia académica es que se torna de suma
importancia la satisfaccion que nuestros pacientes sienten durante y
después de la atencion recibida. La Clinica Odontoldgica brinda diferentes
servicios en las diferentes especialidades que se desarrollan dentro de la
Profesion del Cirujano Dentista las cuales estan ligadas a las necesidades
de la poblacion, en el caso de los pacientes que acuden a la atencion se
puede observar que van por diferentes dolencias, deseos, necesidades, etc,
siendo de suma importancia para el personal docente asistencial, alumnos
y personal administrativo que labora brindando estos servicios cuan feliz
terminan los tratamientos.

Es asi que en la presente investigacion se pretende obtener el nivel de
satisfaccion que los alumnos de la UCSM sienten de la atencion, con la
finalidad posterior de identificar, determinar, planificar, evaluar, modificar y
capacitar a todo el personal en los items que sean necesarios para brindar

un mejor servicio en la salud de nuestros pacientes.

1.2. Enunciado

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA
DE LOS SERVICIOS DE ATENCION DENTAL QUE BRINDA LA CLINICA
ODONTOLOGICA DE LA UCSM, AREQUIPA. 2017
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1.3. Descripcion del Problema
a. Area del conocimiento
El presente trabajo de investigacion esta ubicado en:
a.1 Area General : Ciencias de la Salud
a.2 Area Especifica : Odontologia
a.3 Especialidad  : Administracién Odontologica
a.4 Linea : Servicio de atencion odontolégica.

b. Operacionalizaciéon de variables

VARIABLES INDICADORES SUBINDICADORES

Atencién

Tiempo Muy satisfecho

Vi Bioseguridad Satisfecho
Nivel de F——— Regularmente satisfecho
satisfaccion Brecios Poco satisfecho.
: - — Insatisfecho
Claridad en la explicacion
Tecnologia

Alivio de su dolencia

c. Interrogantes Basicas

c.1 ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacién a la
atencién brindada por alumnos tratantes y los docentes en la
Clinica Odontol6gica de la UCSM?

c.2 ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacién al
tiempo empleado por alumnos tratantes en la Clinica
Odontolégica de la UCSM?
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c.3 ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacion a la
bioseguridad empleada por alumnos tratantes en la Clinica
Odontolégica de la UCSM?

c.4 ¢;Cudl es el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacion al
tratamiento realizado por alumnos tratantes en la Clinica
Odontolégica de la UCSM?

c.5 ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacién a los
precios de los tratamientos en la Clinica Odontoldgica de la
UCSM?

c.6 ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacion a la
claridad de la explicacion del tratamiento a realizar por alumnos

tratantes en la Clinica Odontoldgica de la UCSM?

c.7 ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacion a la
tecnologia utilizada por alumnos tratantes en la Clinica
Odontolégica de la UCSM?

c.8 ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacién al alivio
de su dolencia por alumnos tratantes en la Clinica Odontol6gica
de la UCSM?
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d. Taxonomia de la investigacion

TIPO DE ESTUDIO
Por el tipo de Por el nimero
) Por el nimero Por el
Abordaje Por la Técnica dato que se o de muestras . .
de mediciones ambito de DISENO NIVEL
de recoleccion planifica dela
de la variable recoleccion
recoger poblacion
o ) . o Descriptivo i
Cuantitativo | Observacional Prospectivo Transversal Descriptivo De campo Relacional
1.4. Justificacion

a. Relevancia contemporanea
Se ha seleccionado el presente estudio porque se ha podido percibir
en la actualidad la disminucion de pacientes que acuden a la atencion
de la Clinica Odontolégica en estos ultimos afios, lo cual en la

antigiiedad no era de esa manera.

b. Originalidad
Tiene una originalidad y es un tema actual. Asi mismo se observa que
este tema aun no ha sido suficientemente abordado en nuestra

universidad a pesar de disponer los elementos necesarios.

c. Utilidad
La importancia de los resultados de este trabajo, radica en la utilidad
de los mismos para poder mejorar la calidad de atencién a nuestros
pacientes, ademas de capacitar al personal administrativo asistencial.
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d. Factibilidad
Se considera que la investigacion es viable porque se ha visto la
disponibilidad de las unidades de estudio en indole, nimero y
proporcion estadistica adecuados, asi como el presupuesto, el tiempo,

conocimientos metodoldgicos y la experiencia investigativa.

2. OBJETIVOS

2.1. Determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacion a la
atencién brindada por los alumnos tratantes y los docentes en la Clinica
Odontolégica de la UCSM

2.2. Determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacion al tiempo
de espera para la atencion brindada por los alumnos tratantes en la
Clinica Odontoldgica de la UCSM

2.3. Determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacién a la
bioseguridad empleada por los alumnos tratantes de la Clinica
Odontoldgica de la UCSM

2.4. Determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacion al
tratamiento realizado por los alumnos tratantes en la Clinica Odontol6gica
de la UCSM

2.5. Determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacion a los
precios de los tratamientos en la Clinica Odontologica de la UCSM

2.6. Determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacion a la claridad
de la explicacion de los tratamientos brindada por los alumnos tratantes
en la Clinica Odontolégica de la UCSM

2.7. Determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacién a la
tecnologia utilizada por los alumnos tratantes en la Clinica Odontol6gica
de la UCSM

2.8. Determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos en relacion al alivio de
su dolencia por los alumnos tratantes y los docentes en la Clinica
Odontolégica de la UCSM
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3. MARCO TEORICO

3.1Marco Conceptual

3.1.1. Calidad en atencién al cliente

3.1.1.1 Concepto

En la actualidad el concepto de calidad esta en todo su auge, asi como
también la calidad de los servicios sanitarios, con el transcurrir de los
afios ambos fueron tomando mayor importancia dentro de los
servicios de salud mediante la Gestion en Servicios de Salud, en
donde se puede apreciar que se centran en el control y la verificacion
de todas las actividades que se realizan durante un periodo de tiempo;
es decir durante el periodo de atencion de un paciente. Mediante la
inspeccion y la auditoria las cuales se dieron en base a la planificacion
de las actividades a realizar, logrando asi con suma seguridad que los
servicios cumplan con los requisitos que se exigen Yy estipulan
logrando de esta manera la prevencion de que estos errores se repitan
para asi realizar las debidas correcciones con lo cual se evitaran la

variabilidad de los resultados, siendo cada vez en menor cantidad.

Entonces podemos acotar que la calidad es la parte mas importante
dentro de las estrategias globales de una empresa !, en este caso de
la Clinica Odontoldgica, de esta manera se podra apreciar que el rol
que desempefia el paciente se convierte en el eje central de toda la
investigacion siendo la opinién del paciente-usuario-cliente, como le
denominaremos de aqui en adelante es de suma importancia.

! Adv Dent Res Donabedian, A. La dimensidn internacional de la evaluacién y garantia de la calidad. Salud
Publica México; 32(2); 113-117. 1990.
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Para la OMS “calidad es la situacion en la que el paciente es
diagnosticado y tratado correctamente segun los conocimientos
actuales de la ciencia, y segun sus factores biolégicos, con el coste
minimo de recursos, la minima exposicion de riesgos posibles de dafio
adicional y la maxima satisfaccion para el paciente™; a partir de esta
definicibn podemos decir que el paciente es el que determina la

aceptacion de un servicio calificandolo de bueno o malo.

Para poder realizar todo este proceso debemos de tener bien en claro
algunos puntos como las necesidades, preferencias, valores,
intereses y capacidad monetaria de los pacientes realizandose la
denominada Gestién de Calidad mediante la cual el producto estara
definido en base a los clientes a los cuales se dirige el servicio para
asi corregir, prevenir y mejorar el servicio brindado a los pacientes,
basado en la satisfaccion del mismo mediante los resultados
obtenidos logrando de esta manera la mejora continua del servicio

brindado para obtener la excelencia.

Para el logro de estos objetivos es necesario la utilizacion de diversos
modelos bajo los cuales se pueden dar los resultados esperados en
busca de la excelencia de la calidad; como es el caso de la EFQM
(European Foundation for Quality Management), el cual estd basado
en la autoevaluacion critica de todo el personal sanitario que labora,
para asi alcanzar la satisfaccion plena tanto del paciente como la del

profesional.

Todo este proceso conlleva al mejoramiento continuo de la empresa,

en este caso de la Clinica Odontoldgica, de tal manera que la parte

2 Alvarez, F. Instrumentos de auditoria médica. Ediciones ECOE. Bogot4 — Colombia. 2006
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econdmica se podra apreciar en aumento el cual sera logrado a partir
del liderazgo que se imparta, las politicas aplicadas y las estrategias

que se plantee la empresa.

Para poder hablar de la satisfaccion del cliente en cuanto a la atencion
brindada tenemos que mencionar la calidad asistencial en la cual
tenemos que distinguir la Calidad Técnica (lo que se hace; es decir el
procedimiento o técnica utilizada) y la Calidad del Servicio (como se
hace);® ademads existen dimensiones de la calidad que pueden ser
medidas siendo susceptibles a la evaluacion como son: a)
Competencia Profesional (capacidad), b) Accesibilidad, c)
Continuidad, d) Eficiencia, e) Adecuacion, f) Oportunidad, Q)

Efectividad y h) Satisfaccién del paciente.

Llegando al culmino de todo este proceso es necesario realizar una
evaluacion de la calidad, para asi conocer la realidad del servicio
brindado para posteriormente implementar actividades correctivas y
de mejora instaurando medidas.

3.1.1.2 Satisfaccion del paciente:

La satisfaccién del paciente es el resultado de la diferencia entre la
percepcion que la persona tiene del servicio prestado y de las
expectativas que tenia desde el principio o de las que pueda tener en
visitas sucesivas, de tal manera que si las expectativas son mayores
que la percepcion del servicio, menor la satisfaccion. 4

3 Aseguradoras a medir satisfaccidn de usuarios. Periddico El Pulso. Junio 2006, afio 7, nimero 93. Medellin,
Colombia.

4 Caminal, J. La medida de satisfaccion: un instrumento de participacion dela poblacién en la mejora de la
calidad de los servicios sanitarios. Revista Calidad Asistencial (revista internet). Barcelona, Espafia. 2001
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Dentro de la satisfaccion la expectativa es lo mas importante puesto
que estas se van forjando a partir de las anteriores experiencias
propias, de las promesas cumplidas o no, de los compromisos
adquiridos y de las experiencias obtenidas por otras personas,
clasificando a la satisfaccion dentro de las dimensiones dinamicas en
vista de que estara dada en funcion de la evolucion de los parametros

anteriormente mencionados pudiendo aumentar o disminuir.

Para lograr un estudio exitoso mediante la medicion de la satisfaccion
es necesario tener presente que previamente se debe realizar un
estudio de la percepcion del paciente en cuanto a su realidad; segun
Saturno® se puede apreciar dos grupos, segun la participacion del
usuario: a) la activa y b) la requerida; siendo esta Ultima la de mayor

utilidad para las investigaciones en el ambito odontologico.

Donabedian e Hipolito Pavon el proceso de atencion en los Servicios
de Salud, en general; debe de estar dividido en dos tipos de elementos
cuya calidad® es posible de evaluar’ 8 los procesos técnicos los cuales
son la expresion de la adecuacion que debe de existir entre la
asistencia que se brinda, la tecnologia empleada y la capacitacion de
los profesionales por ende implica la ejecucion de los procedimientos
con destreza® y los aspectos humano-ambientales o subjetivos son los

5> Chaffin LJ, SD Chaffin, AD Mangelsdorff and K Finstue 2007. Patient Satisfaction With Dental Hygiene
Providers in US Military Clinics. J Dent Hyg; 81(1): 9

6 Chisick MC and MJ Piotrowski 1999. U.S. service members’satisfaction with familiy dental care. Mil Med;
164 (12):874-876

7 Donabedian A. La calidad de la atencién médica, definiciones y métodos. México. Ediciones Cientificas. La
prensa médica mexicana; 1984

8 Estabrook B, J Zapka and H Lubin 1980. Consumer perception of dental care in the health services program
of an educational institution. J Am Dent Assoc; 00(4):540-543

% Gopalakrishna P and V Munnaleneni 1993. Influencing satisfaction for dental services. J Health Care Mark.
13(1):16 -22
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que determinan preferentemente la satisfaccion pero que pueden
afectar de manera notable los resultados clinicos esperados?® 1 | es
decir que estan centrados en las caracteristicas no médicas de la
interaccion del usuario con el sistema, no interviniendo los aspectos

clinicos.

En el &mbito odontoldgico se cuenta con escasos estudios que den a
conocer como es la satisfaccion de estos usuarios ante el servicio que
los odontélogos brindan, en cuanto a estos escasos estudios se puede
evidenciar que a nivel de América Latina predominan acciones
curativas, mutiladoras, de escasa cobertura y con largos intervalos de

tiempo entre cada consulta.'?

Formas activas:

Son todas aquellas donde el paciente toma la iniciativa en el momento
que se decide a recibir atencion sea en la parte publica como en la
privada. Aqui podemos encontrar:
e Consejos de salud y otros organos de participacion
(participacion del usuario dentro de lo referente a su salud).
e Eleccion de proveedores (usuario-paciente-cliente elige quien
lo atenderd).
e Asociaciones de usuarios y consumidores.
e Quejas y reclamaciones (identifican problemas para

mejorarlos).

10 |shikawwa K. Qué es el control total de calidad? La modalidad Japonesa. Colombia. Editorial Norma. 1986
1 Lara N. Lopez V, Morales S, Cortes S. satisfaccion de usuarios de dos servicios odontoldgicos en Tlahuac.
Revista ADM Distrito Federal 2000 setiembre-octubre

2 | ara-Flores N y V Lépez-Cémara 2002. Factores que influyen en la satisfaccién de los servicios
odontoldgicos. Revista ADM; 59(3):100-109
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Formas requeridas:

Estas formas son aquellas donde las instituciones publicas o privadas
se dirigen donde el paciente expresamente para pedirle su opinion
acerca de los diferentes temas que implican la calidad en el servicio
de salud, mediante las encuestas de satisfaccion (aspectos subjetivos)
y los informes de los usuarios (aspectos objetivos).

Dentro de todos estos estudios debemos de tener presente los que se
realizan en la parte médica como en la odontoldgica, siendo los

siguientes:

a) Estudios de expectativas:
Se refiere a lo que el paciente espera recibir, dando una
fidelizacion del paciente a la marca o servicio, segun Kano, se
encuentran 3 tipos de expectativas:

» Calidad esperada: Es la que el paciente da por seguro o
normal. Que esté presente no dara un rumbo diferente
a la satisfaccion pero su ausencia si dara la
insatisfaccion.

» Calidad inesperada: Es la que el paciente sabe que no
recibirqd, causandole sorpresa total, produciéndole
sobresatisfaccion y de no presentarse no causara
ninguna modificacién en su satisfaccion.

» Calidad expresada: Es aquella donde el paciente
expresa lo que siente en el momento de la pregunta
segun lo vivencid, produciendo satisfaccion o

insatisfaccion.

b) Informes clave, grupos focales, grupos nominales:

¢) Informes de usuarios.
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3.1.1.3 Cuestionarios de salud:

En el area de las ciencias de la salud son muy utilizados como
instrumentos de medida con diversas finalidades, se puede
utilizar de forma independiente y combinada con otros datos
proporcionados por diversas fuentes (niumero y clasificacion

de quejas y reclamaciones, etc).

Para realizar el cuestionario se debe de tener en cuenta que

la documentacion debe de estar acompafado del test y es:

» Ser completa, precisa y clara.

» Mantener l6gica de soporte para la interpretacion del test.

» Contener informacién sobre la fecha, grupo humano y
procesos que han intervenido en su desarrollo.

» Contener informacién estadistica sobre la validez, fiabilidad
y errores.

» Citar estudios de soporte a los test.

» Especificar grado de calificacion profesional.

» Modificar y actualizar el test cuando sufra cambios
sustanciales.

» Contener informacion general.

Dentro de las ciencias de la salud existen variedad y diversidad
de cuestionarios pero los que corresponden a esta investigacion
son los referentes a la satisfaccion del paciente y calidad de

vida.
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3.1.2. Calidad de vida

3.1.2.1 Concepto:

La calidad de vida es una percepcion en donde influyen diferentes
aspectos los cuales deben ser tomados en cuenta sobre todo los que
estan referidos a la salud fisica y estado psicologico también deben de
tenerse presentes la independencia, las relaciones sociales y el
entorno, por tal motivo se tienen de base dos instrumentos sobre los
cuales se pueden basar la elaboraciéon de preguntas y son los

siguientes:'?

e

%

WHOQOL-100 consta de 100 items punteados del 1 al 5, que
miden la calidad de vida en 6 dominios (salud fisica, estado
psicolégico, nivel de independencia, relaciones sociales,
entorno y religion).

+ WHOQOL-BREF es una version abreviada que consta de 26

items.

Ademas de tener presentes estos cuestionarios tenemos variedad
para utilizar que valoren la calidad de vida apreciada desde el
punto de vista de la percepcion que cada persona tiene sobre su

estado de salud como por ejemplo:

% Cuestionario de salud de Goldberg (10 items sobre su salud y
animo).

% Euroquol 5D.

% Cuestionario SF-36.

% Cuestionarios QLQ-LC13).

Blara-Flores N y V Lépez-Cadmara, Op. cit
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3.1.2.2 Cuestionarios en Odontologia:

En el &rea de odontologia realmente son poco utilizados en vista que
no son referentes a las especialidades especificas del area, en vista
gue la evaluaciéon que se da es sobre satisfaccion, ansiedad, temor y

estado general de salud. Teniendo los siguientes:

¢ OHIP (Oral Health Impact Profile) evalua el grado de malestar,
disconformidad y disfuncién del paciente adulto.

% OHIP 14 (Oral Health Impact Profile-Short Form)

% GOHAI (General Oral Health Assessment Index) mide el
impacto de la salud oral en la calidad de vida.

s DENTAL INDIFFERENCE SCALE, mide las actitudes de
indiferencia ante las recomendaciones de higiene oral y de
asistencia al odontélogo

s DENTAL FEAR SURVEY.

% DENTAL BELIEFS SURVEY

+» ORAL IMPACTS DAILY PERFORMANS.

3.1.2.3 Cuestionarios de Satisfaccion:

Para poder entender que son los cuestionarios de satisfaccion es
necesario comenzar por definiciones basicas, como que la satisfaccion
es un resultado imprescindible el cual evidencia la calidad asistencial
brindada al paciente, los cuales son susceptibles a ser medidos. La
satisfaccion del paciente es de suma importancia segun Khan en 1990,

en donde mide la calidad a partir de los principios basicos.

Estos cuestionarios al formularse a partir de estos principios basicos
se confeccionan con una serie de items o preguntas con lo que

pretendemos medir y que el paciente debera responder conforme una
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escala nominal como la escala de Likert con la cual el paciente puede
elegir entre varias opciones siendo desde el excelente hasta el muy
malo, permitiendo escalar a las personas, dentro de estos
cuestionarios no solamente se debe de preguntar directamente, sino
también tener presentes los factores, motivos o causas que pudieron

influir en sus respuestas.
Segln Lamata,* el paciente evalla los siguientes aspectos:

¢ La preparacion del personal, su formacion, habilidades técnicas
y la confianza;

% El trato humano

« Lalimpieza

« Interés del tratante y tiempo de atencion.

< Equipamientos.

« Comodidad en la sala de espera, consulta, etc.

% Cercaniay proximidad al centro.

% Tecnologia del instrumental utilizado

% La organizacién

% La claridad de expresion en la informacién brindada acerca de
su estado de salud oral, tiempo de espera entre paciente y

paciente.

Todos estos son los componentes que el paciente califica, basado en
una calificacion subjetiva, la respuesta ante todas las preguntas estan
condicionadas a una serie de factores como la edad, el sexo, nivel

cultural, entre otras los cuales pueden ser factores confusos que se

14 pérez-Cuevas R, V Libreros, S Reyes, J Santacruz, V Alanis y G Gutiérrez 1994. Analisis de la satisfaccién del
usuario y de la productividad de un modelo de atencidn primaria con la participacion de médicos y técnicos.
Salud Publica México; 36(5):492-502
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deben de tener presentes para poder mantener la comparacion con

otras evaluaciones.

Actualmente este tipo de trabajos en donde el paciente es el centro de
todo hace que se realicen mayor cantidad de investigaciones, en las
cuales se consideran nuevos items como por ejemplo el costo de los

tratamientos, etc.

Son diversos los aspectos revisados y tomados en cuenta, lo cual
depende del investigador y el tipo de investigacion proponga, pero

dentro de los aspectos mas valorados estan: 1°

= Competencia técnica y profesional del dentista.
= Personalidad del profesional.

= Organizacion de la clinica.

= Accesibilidad: horarios, costo, cercania.

» Relaciones paciente-dentista.

» Tratamiento del dolor.

= Comunicacion /informacion.

» Calidad técnica del equipamiento de la clinica.
= Ambiente confortable en la clinica.

Dentro de todos los cuestionarios utilizados en la medicina y

odontologia podemos destacar los siguientes:

e Cuestionario de Satisfaccion de la Universidad de Kaunas.

e Cuestionario de satisfaccion dental del Hospital de Canterbury.

e Encuesta de satisfaccion dental de la Facultad de Odontologia
de la Universidad de Barcelona.

e Dental Visit Satisfaccion Scale.

15 Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Investigacidn para la Salud. Secretaria de Salud,
México. México D.F; 1987
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e Dental Satisfaction Questionnarie.

En esta oportunidad el cuestionario que mas se adapta al tipo de
investigacion que se realiza es el Dental Satisfaction Questionarie,
el cual presenta la escala nominal de completamente de acuerdo
(muy satisfecho), de acuerdo (satisfecho), neutral (regularmente
satisfecho), desacuerdo (poco satisfecho) y completamente en
desacuerdo (insatisfecho), este tipo de escala nominal cuenta con
viabilidad, validez y fiabilidad tres aspectos de suma importancia
en los estudios.

Para poder realizar un buen instrumento de evaluacion se necesita
tener en cuenta el objetivo del trabajo a medir y para este manejo
de los cuestionarios debemos de tener presente las 3 alternativas

siguientes:®

v' Basarnos en cuestionarios ya validados de los cuales se
puedan obtener estructuras de preguntas bien formuladas.

v' Adaptar cuestionarios a nuestra realidad.

v Elaborar el instrumento basado en nuestros conocimientos.

En el momento que uno se plantea realizar una investigacion a
este nivel es necesario considerar estos tres aspectos ya
mencionados, ademas de no dejar de lado la Declaracion de
Helsinki y las directrices de la International Test Commission, para
tener pleno conocimiento de la responsabilidad que conlleva
realizar investigaciones basadas en la perspectiva del paciente,
con llevando gran responsabilidad en el uso correcto y apropiado
de la informacién obtenidas.

16 Reifel NM, H Rana and M Marcus 1997. Consumer satisfaction
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3.2 Antecedentes Investigativos

a. Antecedentes Nacionales

a.1. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS
EN EL SERVICIO DE ORTODONCIA DE UNA CLINICA DENTAL
DOCENTE PERUANA

AUTORA: Grecia Consuelo Torres-Gonzales

RESUMEN: Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el Servicio de Ortodoncia de la Clinica Dental Docente
(CDD) de la Facultad de Estomatologia Roberto Beltrdn de la
Universidad Peruana Cayetano Heredia (Lima. Perd), segun:
dimensiones de satisfaccion, sede docente, sexo y edad en el afio
2014. Materiales y métodos: Disefio descriptivo, observacional,
prospectivo y de corte transversal con un muestreo
probabilistico. Resultados: Se incluyeron 200 participantes mayores
de 12 afios. El estudio demostré que la satisfaccién asociada a la edad
del paciente solo esta relacionada a 2 dimensiones de satisfaccion
(seguridad y privacidad y atencion en general) y a la satisfaccion
global. Para la Sede San Martin de Porres, el nivel de satisfaccion con
la informacién recibida fue la dimensién donde se encontré6 mayor
namero de pacientes muy satisfechos 84%, en la Sede San Isidro se
encontré que las dimensiones: informacion recibida e instalaciones,
equipos y materiales se encontraron mayor numero de pacientes muy
satisfechos 83% en ambos casos. Conclusiones: Se encontrd un alto
nivel de satisfaccion global en los pacientes atendidos en el Servicio
de Ortodoncia de la Clinica Dental Docente (CDD) de la Facultad de
Estomatologia de la Universidad Peruana Cayetano Heredia.
PALABRAS CLAVE: Ortodoncia, satisfaccion del paciente,
expectativas. (DeCS, BIREME)
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b.2. Antecedentes Internacionales

b.2.1 SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A CALIDAD
DE LA ATENCION ODONTOLOGICA EN UNA INSTITUCION
PUBLICA UNIVERSITARIA DE LA CIUDAD DE CARTAGENA

AUTOR: Adriana Betin Portacio; Angélica Guardela Simancas;

Karen Infante Franco; Antonio Diaz Caballero

Antecedentes: La satisfaccion del usuario es un tema de debate
para las instituciones de servicios de salud; en Odontologia es base
para la recomendacién de servicio profesional y posterior reingreso
del paciente. Objetivo: Determinar el grado satisfaccion de
pacientes respecto a la calidad de atencion brindada por
estudiantes en una institucién publica universitaria de la ciudad de
Cartagena. Método: Estudio de tipo descriptivo con abordaje
cuantitativo. La muestra fue de 292 historias clinicas seleccionadas
de manera aleatoria simple, entre 2004 y 2006. Se incluyeron
historias clinicas de personas mayores de 15 afios, quienes
recibieron atencion integral odontolégica y se excluyeron pacientes
gue no poseian direccion o teléfono para su localizacion.
Resultados: El 89% de los encuestados manifiesta estar satisfecho
con los servicios recibidos, el 94% consider6 los servicios
econOmicos respecto a otras instituciones. La duracion de los
tratamientos fue considerada normal para el 88%. Conclusiones: Se
observo satisfaccion en los pacientes atendidos en la institucion; de
acuerdo con esto, la mayoria de los encuestados volveria para
recibir atencion odontoldgica; finalmente se percibe que los costos
de los tratamientos no se encuentran por encima de su capacidad
de pago. (Duazary 2009-1 95-101) Palabras clave: Atencién
Odontoldégica, usuario, satisfaccion, eficiencia.
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c.2. LA SATISFACCION DEL PACIENTE CON LA ATENCION
TECNICA DEL SERVICIO ODONTOLOGICO

AUTOR: José Elizondo-Elizondo, Miguel Angel Quiroga-Garcia,
Paula Isabel Palomares-Gorham y Gustavo Israel Martinez

Gonzélez

Se observaron los indicadores de la atencion técnica relacionados
con el hecho de haber recibido el servicio como el paciente lo
esperaba, aqui se observé que el 68.4% de los pacientes evaluaron
éstos indicadores como muy satisfactorios y dijeron que si
recibieron el servicio como ellos lo esperaban, 25.4% de los
pacientes que también habian recibido el servicio como ellos lo
esperaban evaluaron éstos indicadores en el nivel de satisfecho.
1.1% de los pacientes que mencionaban no haber recibido el
servicio como ellos lo esperaban evaluaron el indicador como muy
satisfactorio. Se analizaron los indicadores de atencién técnica que
en general fueron evaluados como muy satisfactorios por el 69.5%
de los pacientes 67.4% dijo que si recomendaria el servicio y el
2.2% no estuvo de acuerdo con ello; de los pacientes que evaluaron
éstos indicadores como satisfactorio el 25.5% se inclind por si
recomendar el servicio recibido y el 1.3% estuvo en desacuerdo con
ello. 3.4% de los pacientes evaluaron éstos indicadores como en
nivel de medianamente satisfactorio. Otro indicador de la
satisfaccion es preguntarle al paciente si regresaria a la misma
clinica donde fue atendido, aqui se observo que el 95.5% si lo haria,
el 66.5% de los pacientes evalud los indicadores de atencién
técnica con el grado de muy satisfactorio y mencioné que si
regresaria a aplicarse otro tratamiento en esta misma clinica, el

25.5% de los pacientes que opino regresar a la misma clinica evaluo
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el servicio como satisfactorio. Aqui mismo se observé que el 3.0%
de los pacientes menciona no regresar a la misma clinica a pesar
de haber evaluado el servicio en el nivel de muy satisfactorio. Otro
de los indicadores de satisfaccion considerados en el presente
estudio consistié en conocer si los pacientes habian recibido la
atencién odontolégica como ellos la esperaban, aqui se observo
gue el 100% de los pacientes atendidos en las clinicas de Coronas
y Puentes y Odontopediatria asi lo refieren, para el resto de las
clinicas el indicador se presentd entre 95 y 97.5%. Se investigd
también si los pacientes habian acudido por que alguna persona les
habia recomendado los servicios de la clinica y se observa que el
100% de la muestra de la clinica de Endodoncia asi lo refirio, el
resto de las clinicas presento proporciones relacionadas con este
indicador entre 95 y 97.5%. Se les pregunté a los pacientes Si
recomendarian el servicio recibido y se observe que en las clinicas
de Periodoncia y Endodoncia, los pacientes lo realizarian en un
92.5%, el resto de las clinicas presentaron proporciones mayores
desde 97.5% (para el caso de la clinica de Odontopediatria) y de
100% para las clinicas de Coronas y Puentes asi como la clinica de
Odontologia Integral. Otra consideracion verso en el sentido de
identificar si los pacientes regresarian a la misma clinica donde
fueron atendidos en caso de requerirlo y las proporciones
observadas estuvieron en el orden de los 90%, para el caso de la
clinica de Periodoncia, 95% para la clinica de Endodoncia y 97.5%
para las clinicas de Coronas y Puentes, Odontopediatria y clinica
de Odontologia integral. Al aplicar las pruebas de correlacion del
coeficiente de chi cuadrada con el programa SPSS se obtuvieron
los siguientes resultados: que existe relacion, estadisticamente
significativa, entre las clinicas donde los pacientes fueron atendidos
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y su grado de satisfaccion con respecto a la dimension de la

atencion técnica (P<0.05).
4. HIPOTESIS
Dado que, la satisfaccion en la atencion del cliente depende de diversos factores

y es primordial para la evaluacion de la calidad.
Es probable que, el nivel de satisfaccion de los alumnos atendidos en la Clinica

Odontolégica sea de regular satisfaccion.
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Il.- PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS, INSTRUMENTOS Y MATERIAL DE VERIFICACION

1.1 Técnica

a) Precision de la Técnica
Se utilizé la Técnica de observacion clinica y el cuestionario de
satisfaccion para recoger la informacion aplicado a los alumnos que

fueron a tratarse la Clinica Odontologica de la UCSM.

b) Esquematizacion: Cuadro de coherencias

VARIABLES
INVESTIGATIVAS

TECNICA

Nivel de Cuestionario
satisfaccion

Servicios de

atencion Observacion
odontoldgica
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c) Descripcién de la Técnica
Para el desarrollo de la investigacién, primero se procedié a realizar
el instrumento y el consentimiento informado, con el cual se inicio el

trabajo de aplicacion de instrumento.

Se procedi6é a preguntar a los pacientes que ingresaban a la clinica
si eran o no estudiantes de la universidad, a los que contestaban que
si, se le explic6 en qué consistia el trabajo, al no tener ninguna
pregunta o duda se procedio a entregar el consentimiento informado
para su aceptacion de participacion y posteriormente se le entregaba

el cuestionario, el cual era llenado y devuelto a mi persona.
Después de haber recolectado los cuestionarios se procede a vaciar
los datos en una matriz de datos para elaborar la estadistica
correspondiente y asi obtener los resultados de la investigacion.
Cabe mencionar que la recoleccion de datos fue durante el tiempo en
gue la atencion de Clinica se mantuvo.
1.2 Instrumento
a) Instrumento Documental

a.l. Especificacion

Nombre: Ficha de Registro

Numero: 1

Tipo: Estructurado

a.2. Estructura del Instrumento
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a.3. Modelo del Instrumento

SEXO:
EDAD:
CODIGO:

Muy satisfecho Satisfecho Regularmente satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho

INDICADOR A EVALUAR

Alumno
ATENCION

Docente

TIEMPO DE ESPERA PARA LA
ATENCION

BIOSEGURIDAD EMPLEADA

TRATAMIENTOS REALIZADOS

PRECIOS DE LOS
TRATAMIENTOS

CLARIDAD EN LA EXPLICACION

TECNOLOGIA UTILIZADA

ALIVIO DE SU DOLENCIA

2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1 Ubicacion Espacial

a) Ambito General: UCSM
b) Ambito Especifico: El trabajo de investigacion se realizé en la UCSM
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2.2 Ubicacion Temporal
El trabajo de investigacion se realiz6 durante el mes de Octubre a
Diciembre 2017

2.3 Unidades de Estudio
a) Opcion o alternativa
Muestra
b) Identificacién de la muestra
Alumnos de la UCSM que hayan tenido atencién odontolégica en la
Clinica de la UCSM.
c) lgualacion de la muestra
Criterios de Inclusion
¢ Alumnos que hayan recibido atencion en la Clinica Odontologica
de la UCSM
Criterios de Exclusion
e Otros pacientes que hayan recibido atencién en la Clinica
Odontolégica de la UCSM
d) Tamafio de la muestra:
Se trabajo con el universo de alumnos que acudieron a la Clinica
Odontolégica de la UCSM durante el periodo establecido segun

cronograma desde la aceptacion del proyecto.

3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

3.1 Organizacion
¢ Dictamen favorable del proyecto de tesis
e Formalizacién de la muestra

e Recoleccion de datos
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3.2 Recursos

a) Recursos Humanos
1. Investigador:

Stalin Medina Sandoval

2. Asesor:

Dr. Paul Bernal Riquelme

b) Recursos Fisicos

Disponibilidades ambientales e infraestructurales de la UCSM

c) Recursos EconGmicos
El presupuesto para la recoleccion serd autofinanciado por el
investigador.
d) Recursos Institucionales
UCSM

3.3 Prueba Piloto
a) Tipo de prueba: Incluyente
b) Muestra Piloto: 5% de la poblacion accesible
c) Recoleccion Piloto: Administracion preliminar de la Ficha a la muestra
piloto

4. ESTRATEGIA PARA EL MANEJO DE RESULTADOS
4.1 Plan de Procesamiento

a) Tipo de Procesamiento
Manual y computarizado
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b) Operaciones de Procesamiento
b.1 Clasificacion
La informacion obtenida de los instrumentos fue transferida a una

Matriz de Sistematizacion.

b.2 Codificacién

Se utilizé la codificacion impuesta por los indices epidemioldgicos

b.3 Recuento

Se emplearon matrices de conteo.

b.4 Tabulacion

Se utilizé tablas de doble entrada

b.5 Graficacion
Se utilizé graficas de barras multiples acorde a la exigencia de los

datos expuestos
4.2 Plan de Analisis

a) Tipo de andlisis
El analisis fue cuantitativo, mientras que el analisis estadistico fue

difactorial, univariable

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ee DE SANTA MARIA

b) Tratamiento estadistico

VARIABLES TIPO ESCALA | ESTADISTICA PRUEBA
DE DESCRIPTIVA
MEDICION

Frecuencias

Nivel de Absolutas
SS;S?;%ZC?Q Cualitativa | Nominal X? _
9. Independiente
atencion
odontoldgica Frecuencias
Porcentuales
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RESULTADOS
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CUADRO N° 1

CANTIDAD DE ALUMNOS QUE APLICARON AL CUESTIONARIO SEGUN EL

SEXO
Sexo Cantidad %
Mujeres 25 71,43
Varones 10 28,57
Total 35 100,00

Fuente : Matriz de Datos
Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Grafico N° 1 presentado podemos ver el total de alumnos que
realizaron el cuestionario, tanto en sexo y en el porcentaje equivalente a cada uno
de ellos. En el caso de las mujeres fueron en un total de 25 equivalente al 71.43%

y en el caso de varones fueron un total de 10 equivalente al 28.57%.
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GRAFICO N° 1

CANTIDAD DE ALUMNOS QUE APLICARON AL CUESTIONARIO SEGUN EL
SEXO

Sexo

71.43

80.00
70.00
60.00
50.00
40.00

28.57

30.00
20.00
10.00

0.00
Mujeres Varones
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CUADRO N° 2

CANTIDAD DE ALUMNOS SEGUN LAS EDADES Y EL SEXO

Mujeres Varones
Edades F % F %
19 afios 12 48,00 5 50,00
20 afos 4 16,00 1 10,00
21 aios 4 16,00 1 10,00
22 afos 0 0,00 1 10,00
23 afos 1 4,00 1 10,00
24 afos 4 16,00 1 10,00
Total 25 100,00 10 100,00
Fuente : Matriz de Datos.
Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Grafico N° 2 podemos apreciar que las mujeres que asistieron
estuvieron entre los 19 y 24 afios de edad siendo 19 afios en un numero de 12
equivalente a un 48% el mas alto y en el siendo el mismo caso de los varones que

acudieron en mayor numero de 5 equivalente a un 50/%.
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50.00
45.00
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0.00

GRAFICO N° 2

CANTIDAD DE ALUMNOS SEGUN LAS EDADES Y EL SEXO

19 afos

Edades por género

16.00 16.00

20 afios 21 afios 22 afios

B Mujeres M Varones

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

0.00 10.00

16.00
10.00 10.00
“
23 afos 24 afios




v . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE R enTOIcA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CUADRO N° 3

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LA
ATENCION BRINDADA TANTO POR EL ALUMNO COMO POR EL DOCENTE
EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Respuesta F %
Muy satisfecho 30 85,71
Satisfecho 3 8,57
Regularmente satisfecho 2 5,71
Poco satisfecho 0 0,00
Insatisfecho 0 0,00

TOTAL 35 100,00
Fuente : Matriz de Datos

Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Grafico N° 8 podemos apreciar que en el 85.71% se encuentran
muy satisfechos con la atencién brindada por los alumnos tratantes y los docentes
de la Clinica Odontoldgica y en un 5.71% los que se encontraron regularmente

satisfechos con la atenciéon brindada.
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GRAFICO N° 3

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LA
ATENCION BRINDADA TANTO POR EL ALUMNO COMO POR EL DOCENTE
EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Sobre la atencidn del tratante y docente
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CUADRO N° 4

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DEL TIEMPO DE
ATENCION EMPLEADO POR LOS ALUMNOS TRATANTES EN LA CLINICA
ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Respuesta F %
Muy satisfecho 17 48,57
Satisfecho 7 20,00
Regularmente satisfecho 8 22,86
Poco satisfecho 2 5,71
Insatisfecho 1 2,86
TOTAL 35 100,00

Fuente : Matriz de Datos
Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Grafico N° 7 podemos apreciar que en el 48.57% se encuentran
muy satisfechos el tiempo empleado en su atencion por los alumnos tratantes de la
Clinica Odontolégica y en un 2.86% los que se encontraron insatisfechos con el
tiempo utilizado.
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GRAFICO N° 4

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DEL TIEMPO DE
ATENCION EMPLEADO POR LOS ALUMNOS TRATANTES EN LA CLINICA
ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Sobre el tiempo de atencidn
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CUADRO N° 5

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LA
BIOSEGURIDAD EMPLEADA DURANTE LA ATENCION RECIBIDA EN LA
CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Respuesta F %

Muy satisfecho 3 8,57
Satisfecho 7 20,00
Regularmente satisfecho 23 65,71

Poco satisfecho 1 2,86

Insatisfecho 1 2,86
TOTAL 35 100,00

Fuente : Matriz de Datos

Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Gréafico N° 11 podemos apreciar que en el 65.71% se encuentran
regularmente satisfechos con la bioseguridad empleada durante la atencion recibida
en la Clinica Odontologica y en un 2.86% los que se encontraron poco satisfechos

e insatisfechos con la bioseguridad empleada.
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GRAFICO N° 5

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LA
BIOSEGURIDAD EMPLEADA DURANTE LA ATENCION RECIBIDA EN LA
CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM
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CUADRO N° 6

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LOS
TRATAMIENTOS REALIZADOS POR LOS ALUMNOS TRATANTES EN LA
CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Respuesta F %
Muy satisfecho 25 71,43
Satisfecho 7 20,00
Regularmente satisfecho 3 8,57
Poco satisfecho 0 0,00
Insatisfecho 0 0,00
TOTAL 35 100,00
Fuente : Matriz de Datos

Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Grafico N° 5 podemos apreciar que en el 71.43% se encuentran
muy satisfechos con los tratamientos realizados por los alumnos tratantes de la
Clinica Odontol6gica y en un 8.57% los que estan regularmente satisfechos, a la

vez podemos apreciar que no se cuenta con insatisfaccion alguna.
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GRAFICO N° 6

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LOS
TRATAMIENTOS REALIZADOS POR LOS ALUMNOS TRATANTES EN LA
CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM
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CUADRO N° 7

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LOS
PRECIOS DE LOS TRATAMIENTOS EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA

UCSM
Respuesta F %
Muy satisfecho 30 85,71
Satisfecho 3 8,57
Regularmente satisfecho 2 5,71
Poco satisfecho 0 0,00
Insatisfecho 0 0,00
TOTAL 35 100,00

Fuente : Matriz de Datos
Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Grafico N° 4 podemos apreciar que en el 85.71% se encuentran
muy satisfechos con los precios de los tratamientos que la Clinica Odontologica les
ofrece y en un 5.71% los que estan regularmente satisfechos, a la vez podemos

apreciar que no se cuenta con insatisfaccion por parte del alumno
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SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LOS
PRECIOS DE LOS TRATAMIENTOS EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA
UCSM
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CUADRO N° 8

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LA
CLARIDAD CON LA CUAL LE EXPLICARON EL TRATAMIENTO A
REALIZARLE EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Respuesta F %
Muy satisfecho 4 11,43
Satisfecho 30 85,71
Regularmente satisfecho 0 0,00
Poco satisfecho 1 2,86
Insatisfecho 0 0,00
TOTAL 35 100,00
Fuente : Matriz de Datos

Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Grafico N° 10 podemos apreciar que en el 85.71% se encuentran
satisfechos con la claridad con la cual les fue explicado el tratamiento a realizar por
los alumnos tratantes de la Clinica Odontologica y en un 2.86% los que se

encontraron poco satisfechos con la claridad en la explicacion brindada.
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GRAFICO N° 8

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LA
CLARIDAD CON LA CUAL LE EXPLICARON EL TRATAMIENTO A
REALIZARLE EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM
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CUADRO N°9

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LA
TECNOLOGIA UTILIZADA EN SU ATENCION POR LOS ALUMNOS
TRATANTES EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Respuesta F %
Muy satisfecho 20 57,14
Satisfecho 10 28,57
Regularmente satisfecho 3 8,57
Poco satisfecho 1 2,86
Insatisfecho 1 2,86
TOTAL 35 100,00
Fuente : Matriz de Datos

Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Grafico N° 6 podemos apreciar que en el 57.14% se encuentran
muy satisfechos con la tecnologia con la cual realizaron sus tratamientos los
alumnos tratantes de la Clinica Odontolégica y en un 2.86% los que se encontraron

poco e insatisfechos con la tecnologia utilizada.
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GRAFICO N°9

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DE LA
TECNOLOGIA UTILIZADA EN SU ATENCION POR LOS ALUMNOS
TRATANTES EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Sobre la tecnologia empleada
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CUADRO N° 10

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DEL ALIVIO DE
SU DOLENCIA EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Respuesta F %
Muy satisfecho 25 71,43
Satisfecho 10 28,57
Regularmente satisfecho 0 0,00
Poco satisfecho 0 0,00
Insatisfecho 0 0,00
TOTAL 35 100,00
Fuente : Matriz de Datos
Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Grafico N° 9 podemos apreciar que en el 71.43% se encuentran
muy satisfechos con la atencién brindada por los alumnos tratantes y los docentes
de la Clinica Odontolégica y en un 28.57% los que se encontraron satisfechos con

la atencién brindada, mas no se cuenta con insatisfaccion alguna.
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GRAFICO N° 10

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM ACERCA DEL ALIVIO DE
SU DOLENCIA EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM

Acerca del alivio de su dolencia
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CUADRO N° 11

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM SEGUN LA ATENCION EN
LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM POR EL ALUMNO TRATANTE Y

EL DOCENTE
Por el alumno tratante Por el docente
Respuesta F % F %
Muy satisfecho 5 14,29 16 45,71
Satisfecho 10 28,57 15 42,86
Regularmente stisfecho 15 42,86 2 5,71
Poco satisfecho 3 8,57 1 2,86
Insatisfecho 2 5,71 1 2,86
TOTAL 35 100,00 35 100,00
Fuente : Matriz de Datos
Afio 2017

Interpretacion:

En el Cuadro y el Grafico N° 3 podemos apreciar que el nivel de satisfaccion méas
alto esta atribuido docente estando muy satisfecho siendo en numero de 16
equivalentes al 45.71%, y tratado por el alumno se encontraron regularmente

satisfechos en un numero de 15 equivalente al 42.86%.
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GRAFICO N° 11

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM SEGUN LA ATENCION EN
LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM POR EL ALUMNO TRATANTE Y
EL DOCENTE
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DISCUSION

La presente investigacion es un aporte para la Clinica Odontologica desde un punto
de vista el cual no es considerado dentro de la atencion del paciente y sobre todo
dentro de la formacion académica del estudiante de Odontologia, en vista que se
obvian algunos aspectos por diferentes factores que se dan durante el transcurso

de la actividad asistencial de los estudiantes.

Se reconocen algunas limitaciones dentro del servicio brindado, siendo escasas; es
decir en menor porcentaje el cual es insignificante para el estudio puesto que la
mayoria cerca de un 85% se encuentran satisfecho con todo lo contemplado, el
anico punto que hicieron mas incapié fue en la bioseguridad con la cual se
encuentran insatisfechos en un 2.86%, esto debe de tomarse en cuenta por mas

insignificante sea dentro del estudio, pero muy significativo en la formacion.

En relacién a la Facultad de Estomatologia Roberto Beltran de la Universidad

Peruana Cayetano Heredia el nivel de satisfaccion fue del 84%

En relacién a la Institucién Publica Universitaria de la ciudad de Cartagena vemos

que el nivel de satisfaccion fue de 89%

En relacion al estudio realizado por José Elizondo Elizondo, Miguel Angel Quiroga

Garcia observamos que sus indicadores de satisfaccion estan en 68%

Se puede decir que este estudio de satisfaccion presenta resultados esperados y
los mismos que se encuentran del porcentaje cercano a los estudios tomados como

antecedentes.

Con relacién al sexo se puede ver que en un 71.43% son mujeres las que acuden
al atencioén odontoldgica de la clinica'y en un 28.57% son varones, siendo repetitivo
en diferentes estudios contemplados en donde se aprecia que las mujeres son las

gue mas acuden a la atencion odontolégica de las diferentes instituciones sean
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publicas o privadas, siendo la edad representativa en nuestro estudio las mujeres
que tienen 19 afios, y las edades entre la cuales asistieron fueron entre los 19 — 25

afos, cabe resaltar que las mas jovenes son las que acudieron en mayor frecuencia

Asimismo considero que este tipo de investigacion debe ser llevada a la totalidad
de la poblacién universitaria y no solo en ese entorno, sino también a la docente y
administrativa, para asi poder plantear las estrategias para brindar una amplia

formacion al estudiante que saldra a un campo comercial y de marketing.
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CONCLUSIONES

PRIMERA:

Se puede determinar que en el 85.71% se encuentran muy satisfechos con la
atencién brindada por los alumnos tratantes y los docentes de la Clinica
Odontolégica y en un 5.71% los que se encontraron regularmente satisfechos con

la atencion brindada.

SEGUNDA:

En relacion al tiempo se puede determinar que en el 48.57% se encuentran muy
satisfechos con el tiempo empleado en su atencion por los alumnos tratantes de la
Clinica Odontolégica y en un 2.86% los que se encontraron insatisfechos con el
tiempo utilizado.

TERCERA:

En cuanto a la Bioseguridad se puede determinar que en el 65.71% se encuentran
regularmente satisfechos con la bioseguridad empleada durante la atencion recibida
en la Clinica Odontologica y en un 2.86% los que se encontraron poco satisfechos

e insatisfechos con la bioseguridad empleada.

CUARTA:

En cuanto al tratamiento realizado se puede determinar que en el 71.43% se
encuentran muy satisfechos con los tratamientos realizados por los alumnos
tratantes de la Clinica Odontolégica y en un 8.57% los que estan regularmente

satisfechos, a la vez podemos apreciar que no se cuenta con insatisfaccion alguna.

QUINTA:

Se puede determinar que en el 85.71% se encuentran muy satisfechos con los
precios de los tratamientos que la Clinica Odontolégica les ofrece y en un 5.71% los
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que estan regularmente satisfechos, a la vez podemos apreciar que no se cuenta

con insatisfaccion por parte del alumno

SEXTA:

Se puede determinar que en el 85.71% se encuentran satisfechos con la claridad
con la cual les fue explicado el tratamiento a realizar por los alumnos tratantes de
la Clinica Odontolégica y en un 2.86% los que se encontraron poco satisfechos con

la claridad en la explicacion brindada.

SEPTIMA:

Se puede determinar que en el 57.14% se encuentran muy satisfechos con la
tecnologia con la cual realizaron sus tratamientos los alumnos tratantes de la
Clinica Odontoldgica y en un 2.86% los que se encontraron poco e insatisfechos

con la tecnologia utilizada.

OCTAVA:

Se puede determinar que en el 71.43% se encuentran muy satisfechos con el alivio
de su dolencia en su atencion brindada por los alumnos tratantes y los docentes de
la Clinica Odontoldgica y en un 28.57% los que se encontraron satisfechos con el
alivio de su dolencia.

NOVENA:

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion de los alumnos tratados en la Clinica
Odontolégica por los alumnos tratantes es relativamente satisfactoria segun los

porcentajes obtenidos, por lo tanto la hipétesis queda invalidada.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda tener més cuidado en los protocolos de bioseguridad que
mantienen los alumnos en el momento de la atencidén de los pacientes que

acuden a la consulta de la Clinica Odontolégica de la UCSM.

2. Se recomienda mantener la formacion dada a los alumnos tratantes para que

sigan mejorando en su atencién al paciente.

3. Se recomienda hacer mayor propaganda y difusion de los servicios que
brinda la Clinica Odontologica dentro de la misma universidad para los

alumnos, docentes y personal administrativo.

4. Se recomienda brindar mayor capacitaciéon a los alumnos de la UCSM por
parte de los alumnos y docentes de la Facultad de Odontologia acerca de las
dolencias bucales a las cuales estan expuestos y promover la prevencion en
caries y enfermedad periodontal.
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ANEXOS
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INSTRUMENTO
SEXO:
EDAD:
CODIGO:

Marque segun Ud. considere el grado de satisfaccién que sintié en los diferentes indicadores que
mencionamos a continuacion al ser atendido en la Clinica Odontolégica de la UCSM por los alumnos
tratantes del VIl y X semestre y los residentes de las diferentes especialidades.

SEXO:
EDAD:
CODIGO:

Muy satisfecho Satisfecho Regularmente satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho

INDICADOR A EVALUAR

Alumno
ATENCION

Docente

TIEMPO DE ESPERA PARA LA
ATENCION

BIOSEGURIDAD EMPLEADA

TRATAMIENTOS REALIZADOS

PRECIOS DE LOS
TRATAMIENTOS

CLARIDAD EN LA EXPLICACION

TECNOLOGIA UTILIZADA

ALIVIO DE SU DOLENCIA
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