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RESUMEN

Objetivo: Conocer e nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la
especialidad de ortodoncia en la clinica odontol 6gica de la Universidad Privada de

Tacnaen € ano 2016.

Material y método: Estudio de tipo observacional, prospectivo, descriptivo. Se
trabg6 con € total de la poblacion. La cantidad de pacientes en tratamiento de

ortodoncia en la clinica odontol 6gica de la Universidad Privada de Tacnafue 43.

Resultados: Los niveles de satisfaccion segin dimensiones son: Trato personal;
60.5%, instalaciones, equipos y materiales; 76.7%, la eficacia de la atencién es
53,5%, informacién; 83.7% y atencion general; 62.8%, estas dimensiones fueron de
alta satisfaccién. Seguridad y privacidad con 48.8% tuvieron satisfaccion media. La
accesibilidad y oportunidad con 41.9% fue de bgja satisfaccion. La satisfaccion
segun edad: del total con satisfaccion bajael 50% teniaentre 21y 30 afios; del grupo
con satisfaccion media el 58.8% tenian entre 12 y 20 afios y de aquellos con alta
satisfaccion el 50% tenian entre 12 y 20 afios. Segun € sexo de los pacientes: del
total de poblacion con satisfaccion ata, € 59.1% son mujeres; los varones sin
embargo muestran un alto porcentgje para una satisfaccioén media con un 47.1%.

Conclusiones: El nivel de satisfaccion delos pacientes, atendidos en laespecialidad

de ortodoncia es 51.2% con ata satisfaccion y 39.5% con satisfaccion media

Palabr as clave: Niveles de satisfaccion, Ortodoncia



ABSTRACT

Aim: Measure the satisfaction of patients that were treated in the Orthodontic
Specialty in the dental clinic of Universidad Privadade Tacnaduring the year 2016.

Material and method: A descriptive observational study was carried out with the
entire population. An amount of 43 people received orthodontic treatment in the

dental clinic of Universidad Privada de Tacna.

Results: Satisfaction levels per dimensions are:

Quality of care 60.5%, Installations equipment and materials 76.7%, Efficacy of
attention 53,5%, Information 83.7% and Global satisfaction 62.8%. The satisfaction
rate was high, while Privacy and Reliability with a 48.8% of average satisfaction.
And the accessibility and opportunity with 41.9 % was |ow satisfaction. Satisfaction
by age: The satisfaction by age: Of the total population with low satisfaction 50%
are between 21 and 30 years old, of the group with average satisfaction 58.8% is
between 12 and 20 years old and the group with high satisfaction 50% is between
12 and 20 years. Satisfaction by sex: Of the entire population with high satisfaction
59.1% are women. Nevertheless, men have a high percentage for the average
satisfaction, 47.1%.

Conclusion: The satisfaction rate for patients treated in the Orthodontic Specialty
is51.2% for high satisfaction and 39.5% for average satisfaction.

Keywords. Satisfaction rates, Orthodontic.
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INTRODUCCION

La demanda de tratamientos de ortodoncia se ha incrementado considerablemente
en los ultimos tiempos, pues se viene observando una mayor preocupacion en la
poblacion por su salud bucodental. La Universidad Privada de Tacna, brinda la
especialidad de ortodoncia, en la que la demanda cada afio va en aumento por parte
de los odontdlogos de la ciudad; tal asi que se hace una necesidad e conocimiento
sobre la “calidad del servicio” ya que se cuenta con una clinica odontoldgica

docente, y principa mente se viene trabajando en la especialidad de ortodoncia

El presente trabgo pretende conocer el “Nivel de satisfaccion de pacientes
atendidos en la especialidad de ortodoncia en la clinica odontologica de la
Universidad Privada de Tacna del afio 2016.

La metodol ogia implica un disefio observacional anivel descriptivo € instrumento
empleado fue e cuestionario modificado por Agudelo en Medellin Colombia del
cuestionario SERVQUAL, y validado para pacientes en tratamiento de ortodoncia
en e Perl € que consta de 15 preguntas de satisfaccion distribuidos en las
dimensiones de: trato personal; eficacia; informacién; seguridad y privacidad,

instalaciones, equiposy materiales y atencion general.

Especificamente en nuestro medio existen pocos estudios relacionados a este tema
anivel nacional y local.

El presente trabajo consta de cinco capitulos. En € primer capitulo se realiza €
planteamiento del problema, 10s objetivos y la justificacion para la realizacion de
estainvestigacion. En e segundo capitulo se mencionalos antecedentes del estudio
y € desarrollo tedrico de las variables de estudio. En €l tercer capitulo, se encuentra
laformadel tratamiento de las variables, en € cuarto capitulo planteamos el disefio

metodol6gico, los instrumentos y la técnica empleada. Finamente en el quinto



capitulo se representan nuestros resultados mediante tablas y gréficos, asi como la

discusion, presentando luego las conclusiones y recomendaci ones respectivas.

La satisfaccion del paciente es un elemento fundamental en la evaluacion de los
servicios de salud, asi los resultados de esta investigacion podran ser parte del
conocimiento en € area de la odontologia y la especialidad de ortodoncia;
principalmente serviran a las diferentes instituciones como linea de base para que
puedan implementarse estrategias en el mejoramiento del conocimiento de la

satisfaccion de atencion en ortodoncia
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CAPITULO

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1.

FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA

Los procesos de atencion en los servicios de salud, tienen como objetivo
lograr que cada paciente reciba con satisfaccion una consulta odontol 6gica,
de manera répida eficiente y con calidad, por lo que € proceso debe ser
percibido de manera satisfactoria por € usuario. LaUniversidad Privada de
Tacna en su programa de segunda especialidad, brinda € servicio de
ortodoncia, sin embargo; alafechano se conoce indicadores que permitan
visualizar el nivel de satisfaccion de los usuarios a dicho servicio; una
atencion ineficiente podria afectar la imagen de la clinica, haciéndola
menos competitiva, o que contribuiriaa crear una percepcion desfavorable

del servicio por parte de los usuarios.

Se sabe que un paciente (cliente) satisfecho, compartira esa satisfaccion con
las personas de su entorno, quienes por la publicidad boca a boca podrian
en a gun momento ser potenciales clientes de determinado servicio y por 1o
contrario una persona insatisfecha o desilusionada con la atencion que
esperaba podria convertirse en una gran pérdida. De ali laimportancia de
la calidad del servicio que se preste. En ortodoncia, sin embargo; las
investigaciones(1),(2), reportan que es e género femenino quien muestra
los niveles mas altos de satisfaccion (72, 5 %) y € masculino ligeramente
menor (69, 4 %) (1), asi como por grupos de edad los de 12 a 19 afios se
sienten “muy satisfechos” (54, 7 %) y los de 20 a 29 afios (43, 8 %)(2), lo
que nos invita a pensar que serian las mujeres quienes estarian
preocupandose mas por su aspecto fisico. Estos mismos estudios nos
muestran que en odontologia el aspecto mas negativo del servicio se da por
la impuntualidad y el tiempo de espera muy prolongado, segin la
percepcion del paciente.(3).

12



Si buscamos satisfaccion del paciente en base a la calidad del servicio
prestado entonces se hace necesario conocer cuales son los factores de la

satisfaccion en la Clinica Odontol 6gicade laUniversidad Privadade Tacna.

Con lainvestigacion se pretende visuaizar € nivel de satisfaccion de los
usuarios respecto a la atencion odontoldgica (ortodoncia), de la clinica
odontoldgica de la Universidad Privada de Tacna, con la finalidad de
generar indicadores que sirvan a la especialidad de ortodoncia y a las
diferentes clinicas internas de las universidades, como linea de base para
gue se puedan implementar estrategias de mejora continua en la atencion

del paciente.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cud es e nivel de satisfaccion de los pacientes, atendidos en la
especialidad de Ortodoncia en la clinica Odontol égica de la Universidad
Privada de Tacna en €l afio 2016?

1.3. OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

Conocer € nive de satisfaccion de los pacientes, atendidos en la
especialidad de ortodoncia en la clinica odontologica de la
Universidad Privada de Tacna en € afio 2016

1.3.2. Objetivos Especificos

Determinar e nivel de satisfaccion segun dimensiones de

satisfaccion de los pacientes atendidos en la especiaidad de
13



Ortodoncia en la clinica Odontoldgica de la Universidad Privada
de Tacnaen € afo 2016.

Conocer € nivel de satisfaccion segin grupo etario de los
pacientes atendidos en la especialidad de Ortodonciaen la clinica

Odontoldgicade laUniversidad Privada de Tacnaen € afio 2016.

Conocer € nivel de satisfaccion segin sexo de los pacientes
atendidos en la especididad de Ortodoncia en la clinica

Odontol6gicade laUniversidad Privada de Tacnaen e afio 2016.

1.4. JUSTIFICACION

En e &rea de servicios de salud, a través del tiempo se ha buscado una
atencion de calidad teniendo como base fundamental |a satisfaccion del
usuario. Al respecto, en € Perl, desde mediados de los afios 90, se han
desarrollado iniciativas en e tema de escucha a usuario, impulsados
fundamentalmente por proyectos de cooperacion internacional (Proyecto
2000, salud y nutricién basica, cobertura con calidad), que consideraron
dentro de su marco de referencia la meora continua de la calidad y la
satisfaccion. (1).

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos que se realizan para meorar 1os
procesos de atencién de salud, continlian las deficiencias en la prestacion
de los servicios de los establecimientos de salud, encontrandose con
barreras administrativas, culturales y de acceso, que dificultan la atencion
personalizada e integral que se merece, asi mismo, es necesario destacar,
gue la satisfaccion del usuario es de vital importancia como una medida de

la calidad de atencion por que proporciona informacion sobre el éxito del

14



prestador de servicio para alcanzar los valores y expectativas de los

usuarios(4).

La Clinica de Odontologia, de la Universidad privada de Tacna, através de
laespeciaidad de ortodoncia, con respecto alaatencion a usuario, no debe
ser gjena a este problema, probablemente existen deficiencias marcadas en
los procesos de atencion de los usuarios, sin embargo no existe informacion
sistematizada que permita con base cientifica y confiable identificar los

puntos criticos paralaimplementacion de mejoras.

Los resultados del estudio permitiran identificar los puntos criticos en €
proceso de atencion a usuario que influyen en la atencidn en ortodonciay
su repercusion en e nivel de satisfacciéon para proponer e implementar
acciones y/o proyectos de mejora continua que permitan mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la clinica de odontol ogia en la especiaidad

de ortodonciade la Universidad Privada de Tacna.

Asi mismo, los indicadores de la investigacién nos servirian como
evidencia confiable tanto para los usuarios, como a las instituciones, y/o
empresas que reciban o brinden el servicio de ortodonciaen la poblacién de

Tacna

La utilidad metodologica de la investigacion, es ademas evidenciar
estrategias para un apropiado estudio sobre |a satisfaccion de atencion en la

especialidad de ortodoncia.
El presente trabgjo de investigacion es de interés de la clinica odontol 6gica

en laespecialidad de ortodonciade laUniversidad Privadade Tacnay para

todo profesional odontélogo.
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1.5

DEFINICION DE TERMINOSBASICOS

151.

152

153.

Satisfaccion: La experiencia individua de una sensacion de
plenitud con relacion aunanecesidad o deseo y lacualidad o estado

de estar satisfecho(5).

Percepcion: Sensacion interior que resulta de una impresion

material hecha en nuestros sentidos(6).

Servicio de ortodoncia: es la prestacion que se realiza para un
tratamiento odontolégico de estética que tiene como finalidad el
restablecimiento del equilibrio morfoldgico y funcional de la boca

y delacara(b).
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CAPITULO 11

REVISION BIBLIOGRAFICA
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2.1

ANTECEDENTESDE LA INVESTIGACION

Nacional:

TorresG. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en € servicio
de ortodoncia dela clinica docente peruana. 2015-Lima(2)

Este estudio fue un estudio descriptivo, observacional, prospectivo,
realizado en pacientes del Servicio de Ortodoncia de la Clinica Denta
Docente (CDD) de la Facultad de Estomatol ogia de la Universidad Peruana
Cayetano Heredia, en € afo 2013. Se determind que la muestra debia de ser
de 248.27 pacientes que se atendieran en el Servicio de Ortodoncia. Los
datos fueron recolectados por un cuestionario de satisfaccion, ha sido
construido en escalatipo Likert, el cuestionario ha sido validado y utilizado
en Medellin, Colombia. En la que demostro que la satisfaccion asociadaala
edad del paciente solo esta relacionada a 2 dimensiones de satisfaccion
(seguridad y privacidad y atencion en general) y ala satisfaccién global. En
la dimension de satisfaccion general [os pacientes de 12-19 afios se sienten
muy satisfechos en un 54.7%. Por otro lado, pacientes de 20-29 afios
(43.8%). Ademés que el 70.5% (141) de pacientes encuestados fueron
mujeres mientras que 29.5% (59) hombres. Esto puede dar a entender que
las mujeres se preocupan mas por su aparienciafisicay belleza; por lo tanto,

son més accesibles a seguir un tratamiento de ortodoncia.

Jacinto Nufiez, José Luis. Percepcion de la calidad de atenciéon de
paciente que acude a la clinica odontol6gica. 2007- Lima. (1)

Este fue un estudio donde analizaron la percepcion de los pacientes que
recibieron tratamiento odontologico en la clinica de la facultad de
odontologia de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, durante el
periodo de agosto, septiembre y octubre del 2007 del distrito de Lima. Se

realiz6 un estudio epidemiol 6gico de corte transversal y tipo descriptivo, por
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medio de un cuestionario basado en el model o de Donabedian, basado en las
percepciones de la calidad por € usuario, se evaluaron a 130 pacientes. La
recoleccion de datos se realizé atraves de una entrevista tipo cuestionario a
pacientes adultos. Resultados: el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en la clinica odontol6gica de U.N.M.S.M encontrandose un alto
nivel de aceptacion catal ogando alos servicios odontol 6gicos de estaclinica
como buenay muy buena en cuanto a infraestructura y equipamiento. Un
gran nimero de pacientes 33.7% manifestaron insatisfaccion con € tiempo
de espera. Estuvieron satisfechos con € trato recibido la mayoria. Otros
estudios evidenciaron que un significativo nimero de pacientes

abandonaron d servicio dental debido ainsatisfaccion.

Zelada Alfaro y cols. Satisfaccion del paciente con la atencion
odontoldgica en la clinica Estomatoldgica de la Universidad Nacional de
Trujillo. 2013. (4)

Este fue un estudio con € propdsito de determinar € nivel de satisfaccion
con la atencién odontol 6gica, de tipo basico, descriptivo y corte transversal .
Se elabord una ficha para la recoleccion de datos que posteriormente fue
validad. Serealizd en 184 pacientes, de los cuales 136 son mujeresy 48 son
hombres atendidos en la clinica Estomatol 6gica de la Universidad Nacional
de Trujillo, durante los meses de agosto a octubre del 2013. Los resultados
muestran un nivel de satisfaccion alto en 97.8% medio en 2,3%; no
existiendo bajo nivel de satisfaccion. En conclusion nos dice que lamayoria
de los pacientes atendidos en la clinica estomatol 6gica de la Universidad

Nacional de Trujillo presentan un ato nivel de satisfaccion con la atencién.

Rodriguez V.y cols. Factoresqueinfluyen en lapercepcion delacalidad
delosusuarios externos de la clinica de la facultad de odontologia dela
universidad nacional mayor de san mar cos. Lima-2012. (3)

En este estudio se busco identificar los factores que influyen en la

percepcion de la calidad del usuario externo de la clinica de la facultad de
19



odontologia de la universidad Nacional de San Marcos. Es de tipo
descriptivo correlacional, de corte transversal, la poblacion estuvo
conformada por todos los pacientes que recibieron atencion en las
clinicas durante € segundo semestre del afio 2011. La muestra estuvo
integrada por 210 pacientes, mayores de 14 afos, que fueron elegidos
en diferentes dreas de la clinica, para lo cua se reaizé un muestreo
aleatorio simple bietgpico. Se utilizd € instrumento SERVQHOS
modificado que fue validado por pruebas piloto atravées de andlisis factorial
exploratorio y afa de cronbach, donde se obtuvo una alta consistencia
interna. Los resultados obtenidos mostraron que los factores socio-
demograficos que influyen en la percepcion de la calidad son laedad y el
grado de instruccion de los pacientes. También se determind que las
dimensiones pertenecientesa la calidad subjetiva como puntualidad en
la atencion y tiempo de espera son las que influyen negativamente en
la percepcion de la calidad. No presentdndose en la calidad objetiva
diferencias entre sus dimensiones. Los niveles de percepcion delacalidad
total delosusuarios externos de la Clinica Odontolégica de San Marcos
fueron regular en un 71,4%.; 27,1% como buena y un porcentge muy
pequefio como mala (1,4%) En conclusion éste trabgo se centro en
explorar y determinar, agquellos factores o componentes principales, que
giercen un mayor impacto sobre la percepcién de la caidad de los
usuarios o pacientes de la Clinica. Esto permite constituir una base
para lapuesta en marcha de meoras en dicha institucion, con la
consecuente mayor satisfaccion de sus clientes y un mejoramiento

continuo de la calidad.

I nternacional:

Elizondo J. La satisfaccion del paciente con € servicio odontolégico en
la facultad de odontologia dela UANL Granada-2008 (7).
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Es un estudio epidemiol 6gico, de disefio observacional, comparativo, y corte
transversal, prospectivo y analitico. Se realiz6 en 10 grupos de 40 personas
de diferentes clinicas de la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn en la
ciudad de Monterrey Nuevo Leon, México. Los pacientes fueron elegidos
bajo un método probabilistico de aleatoriedad y sistematicidad de entre
aquellos pacientes que acudieron a cada clinica a partir de 1 de Octubre
de 2007 y hasta que se conformé la parte correspondiente a cada clinica de
40 pacientes. Para este estudio se aplicaron encuestas que fueron disefiadas
en tres secciones. La muestra fina fue estratificada para cada una de las
clinicas donde se evalué la satisfaccion del paciente que recibié la atencién.
Los resultados fueron que € género femenino se encuentra muy satisfecho
ligeramente menor a los del género masculino, 72.5% y 69.4%
respectivamente, en cuanto a atencion técnica 71% muy satisfactoriay €
25% satisfactorio en clinicas pregrado, asi mismo 79% muy satisfactorio y
16.5% satisfactorio para las clinicas postgrado. Como resultado Al realizar
las comparaciones de los niveles de muy satisfactorio de los indicadores
de cada una de las dimensiones de satisfaccion que fueron
evaluadas, se identific6 wuna diferencia significativa entre las
evaluaciones realizadas a las clinicas que conformaron € grupo de
postgrado con respecto a las evaluaciones obtenidas por aquellas clinicas

gue conformaron el grupo de pregrado.

Betin A. y cols. Satisfaccion de los pacientes respecto a calidad de la
atencion odontoldgica en una institucion publica. Cartagena-2009.(5)

En este estudio se determino el grado de satisfaccion de pacientes respecto
alacalidad de atencion brindada por estudiantes en una institucion pablica
universitaria de la ciudad de Cartagena. Estudio de tipo descriptivo con
abordaje cuantitativo. Se seleccionaron 292 historias clinicas de manera
aleatoria simple, entre 2004 y 2006. La recoleccion de datos se realizo
mediante una encuesta y |os datos se analizaron por frecuencias. En cuanto

alos resultados, e 89% de |os encuestados manifiesta estar satisfecho con
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los servicios recibidos, € 94% considero |os servicios econdmicos respecto
aotras instituciones, la duracion de | os tratamientos fue considerada normal
para €l 88%. Como resultado se observd satisfaccion en los pacientes
atendidos en la institucion; de acuerdo con esto, la mayoria volveria para
recibir atencion odontoldgica; finalmente se percibe que los costos de los
tratamientos no estén por encima de su capacidad de pago.

L 6pez P. Deter minantes de la satisfaccion de la atencion odontoldgica.
Antioquia- 2013 (8).

El estudio serealiz6 paraexplorar los factores que influyen en la aceptacion
de la atencion recibida, en un grupo de pacientes tratados en la Facultad de
Odontologia de la Universidad de Antioquia en los semestres del 2008 y
2009. Es un estudio exploratorio cuantitativo de corte transversal y
cualitativo, la muestra final fue de 55 pacientes y ocho entrevistas a
profundidad, a este grupo de personas se les aplico una encuesta telefénica
que constaba de dieciocho preguntas, fue una encuesta disefiada por un
grupo de investigadoresy posterior validacion. Los resultados fueron que el
78% fueron mujeres, mayores de 55 afios, de estratos socioeconomicos
bajos. La valoracion del servicio fue positiva por la atencion oportuna, €
trato de profesores y estudiantes, y las condiciones fisicas durante la
atencion. Al profundizar en las entrevistas se resaltaron experiencias
subjetivas propias del paciente y factores inherentes a servicio y a talento
humano. Basados en los resultados, se debe promover el meoramiento de
la calidad de los registrosy |la base de datos de los pacientes de la
ingtitucion y contribuir  con planes de seguimiento y/o planes de
mantenimiento integral con el fin de garantizar lacontinuidad y oportunidad

en d tratamiento.

Lépez S. y cols. Variables relacionadas con la satisfaccion del paciente
de los servicios odontol 6gicos. Colombia-2010 (9).
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Este estudio se realiz6 para relacionar las variables sociodemogréficas, los
niveles de ansiedad y las creencias en salud oral con la satisfacciéon del
paciente en Manizal es Colombia durante €l afio 2007. Fueron seleccionados
342 pacientes por muestreo sistematico. Estudio de tipo descriptivo. En
cuanto a los resultados. La encuesta de satisfaccion fue contestada por 353
pacientes de lainstitucién de salud, con un promedio de edad de 39 afios y
unadesviacion de 13 afios. El 56,7% pertenece al género femenino y el 49%
ha readlizado estudios de secundaria. En relacion con e nivel
socioecondmico se encontrd que el 73,4% reside en los estratos 2 y 3 de la
ciudad de Manizales. Los pacientes insatisfechos se caracterizaron por usar
protesis total; considerar que las enfermedades orales pueden ser graves 'y
los tratamientos costosos, Las caracteristicas sociodemograficas
relacionadas con lainsatisfaccién son: €l estado de salud general y €l estado
de salud dental. Las creencias en salud ora relacionadas con la
insatisfaccion son: la susceptibilidad percibida, 10s beneficios percibidos, y
la autoeficacia. El grado de ansiedad relacionado con lainsatisfaccion es el

Severo.

Hincapié R. y cols. Satisfaccion delosusuariosfrenteala calidad dela
atencion prestada en e programa de odontologia integral del
adolescentey ortodoncia. Antioquia-2004(10).
Este estudio fue de tipo descriptivo- explicativo de corte transversal, se
realizo una encuesta directa a usuario de 15 a 20 minutos disefiada por un
grupo de expertos, posteriormente se hizo la validacion del instrumento, la
muestra consto de 320 usuarios del programa de posgrado de la facultad de
odontologia de la Universidad de Antioguia de pacientes que ya tenian de
seis 0 mas meses de tratamiento. Se utilizo la prueba de chi cuadrado como
prueba estadistica. Los resultados fueron el programa es de 18,88 arios €l
cual, con una confianza del 95%, oscila entre 18,23 y 19,53, con una
desviacién de la muestra respecto a promedio de 5,93 afios; su distribucién
por grupos de edad muestra: e 10% entre 10 y 14 afios, & 39% entre 15 y
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18 afios, e 30% entre 19y 25 afiosy un 11% para 26 0 mas afos; y por sexo
de los pacientes atendidos € 44,7% son hombres y e 55,3% son mujeres.
En conclusion el grado de satisfaccion de los usuarios frente ala calidad de
laatencion prestada en el programa de Odontol ogia Integral del Adolescente
y Ortodonciade la Facultad de Odontologia de la Universidad de Antioquia,

es bueno.

22. MARCOTEORICO

2.2.1. ORTODONCIA

2.2.1.1 Finalidad

Estando de acuerdo con Brusola (11), la ortodonciaes laramade la
estomatol ogiaque se encargade lasupervision, cuidado y correccion
de las estructuras dentof acial es, incluyendo aguell as condiciones que
requieran e movimiento dentario o la correccion de malformaciones
Oseas. También menciona el mismo Brusola que € gercicio de la
ortodoncia implica € diagnostico, prevencion, intercepcion y
tratamiento de todas las formas clinicas de maloclusiéon y anomalias
Oseas circundantes, € disefio, aplicacion de la aparatologia
terapéutica; y € cuidado y guia de la denticion y estructuras de
soporte con € fin de obtener y mantener unas relaciones
dentoesqguel éticas Optimas en equilibrio funcional y estético con las

estructuras craneofaciales

De acuerdo a la Asociacion americana de ortodoncistas la finalidad
de la ortodoncia y la ortopedia dentofacial se encarga de la
supervision, guiay correccion de las estructuras dentofaciales en
crecimiento o maduras, incluyendo condiciones que requieren
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movimiento de los dientes o correccion de las mal posiciones,

malformaciones y € guste de la relacion entre dientes y huesos

faciales con la aplicacion de fuerzas y/o estimulacion y redireccion

de las fuerzas funcionales en e complgo craneofacia. (American
Association of Orthodontists). (12)

Remontandonos a comienzo del siglo XXI, donde la ortodoncia

presenta tres aspectos importantes:

a)

b)

Actualmente, se da mayor importancia a la estética denta y
facial. Esto refleja un mayor interés de los padres y pacientes
que buscan un tratamiento debido a su preocupacion por la
apariencia facial, y a los problemas psicosociales relacionados
con la apariencia que pueden afectar con mayor grado a la
calidad de vida de cada individuo.

Hoy en dia, los pacientes tienen un mayor grado de participacion
en laplaneacion del tratamiento. Yano hay lugar parael medico
paternalista que se limita a dictar a sus pacientes el tratamiento
gue necesitan.

Actualmente, Se ofrece la posibilidad de la ortodoncia con una
frecuencia mucho mayor alos pacientes mayores como parte de
un tratamiento multidisciplinario, en €l que también participan
otras especialidades médicas y odontoldgicas. El objetivo no
consiste necesariamente en lograr la mejor oclusiéon dental o la
estética facial, s no en escoger la megor opcion para €
mantenimiento de la denticion alargo plazo(12).

2.2.1.2 Demanda del tratamiento ortodoncico.
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La demanda de tratamiento ortodoncico estd dada por el nimero real
de pacientes que piden una consulta y acuden en busca de ayuda.

No todos los pacientes con maloclusion buscan tratamiento
ortodoncico. Algunos no reconocen que tienen un problema; otros
piensan gue necesitan tratamiento, pero no pueden pagarselo o

conseguirlo(13).

La necesidad y la demanda varian en funcion de las condiciones
socialesy culturales. Muchos piensan que |os nifios de zonas urbanas
necesitan més tratamientos que los de zonas rurales. El estudio de
Puertes(14) menciona que la demanda de tratamiento ortoddncico
esta directamente relacionada con los ingresos familiares. Esto
parece reflgar no solo e hecho de que las familias con mayores
ingresos pueden afrontar mejor e tratamiento ortodéncico, sino
también que un buen aspecto facial y la ausencia de ateraciones
dentales desfigurantes se asocian a posiciones sociaes y a trabajos
mas prestigiosos. Cuanto més altas sean las aspiraciones paternas
para un nifio, méas probabilidades habra de que los padres busguen

tratamiento ortodéncico parasu hijo.

2.2.1.3 Colaboracion del Paciente

El gercicio respetuoso, prudente y probo es fundamental para la
proteccion del paciente. Précticamente todas las instituciones que
forman profesional es de la odontol ogia, imparten la ética profesional

en sus programas académicos.

El punto mas importante, para € tratamiento ortodontico es el plan
de tratamiento; pues este debe ser un proceso interactivo; es decir

gue € profesional ya no puede decidir, de una manera paternalista,
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lo megjor para € paciente. Tanto ética como practicamente, los
pacientes deben implicarse en e proceso de toma de decisiones.
Eticamente, |os pacientes tienen derecho a controlar lo que les pasa
durante €l tratamiento; el tratamiento no seles hace aellos, sino para
ellos. Desde un punto de vista préactico, la colaboracion del paciente
es critica para € éxito o € fracaso y existen pocas razones para
seleccionar un modo de tratamiento que €l paciente no quiere
realizarse. El consentimiento informado, en su forma moderna,
requiere que e paciente se implique en € proceso del plan de
tratamiento, lo cua se enfatiza en & procedimiento de presentacion
de las recomendaciones del tratamiento que se presentan mas
adelante(12).

2.2.2. LA SATISFACCION.

Desde agun tiempo ya, la calidad de la relacién médico-paciente se
considera como un elemento muy influyente en e resultado de la
atencion sanitaria; y cuyo efecto inmediato seria € resultado de la
asistencia sanitaria que se mide hoy dia en términos de efectividad,
eficiencia, percepcion por el paciente de su dolor o de su autonomia,
su sensacion de bienestar fisico y mental y, también, por su
satisfaccion con €l resultado a canzado(15)

En la ultima década se ha producido un notable auge de estudios
encaminados a promover en los ciudadanos que utilizan los servicios
de salud, una sensaci6n de agrado con |os cuidados recibidos. A 1o que
se sumala evidencia empiricade que la satisfaccion del paciente esun
indicador del nivel de utilizacion de los servicios sanitarios y de su

adecuado cumplimiento con las prescripciones médicas
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Estos indicadores podrian ayudarnos a identificar posibles éreas de
mejora en los centros, pensando normal mente en la comodidad de los

pacientes.

El estudio de Mira & Aranaz (16) sobre la satisfaccion del paciente
dice: es, ante todo, una medida del resultado de lainteraccion entre e
profesional de la salud y € paciente, donde en la mayoria de las
publicaciones, como se ha sefialado, se centran en valoraciones de

caracter general de la asistencia prestada.

La psicologia es una de las ciencias que méas se ha dedicado a
problema de la satisfaccién. Principalmente de la importancia de la
dialéctica satisfaccion-insatisfaccion en la comprension  del

comportamiento humano.

Esta dialéctica se ha convertido en e nucleo central de todas las
comprensiones psicol 6gicas de la dinamica del comportamiento.(17)

Significativamente Satisfaccion hace referencia a “la accion de
satisfacer. Gusto, placer. Redlizacién del deseo o gusto. Razén o
accion con que se responde enteramente a una queja” también
significa “Estar conforme uno con algo o alguien” (Zas, citado por
Velandia(17)).

Como vemos la satisfaccion es siempre con respecto a algo gue tiene
que ver con algo que se quiere o desea 0 se espera. Siguiendo aZasen
el articulo de Velandia, se puede decir que para que exista satisfaccion
0 insatisfaccion, como algo sentido en un sujeto, muchas veces debe
haber al menos una intencion en otro de realizar una accion causante

lo que en nuestro caso seria el servicio prestado.

La satisfaccion se origina a partir del procesamiento cognitivo de la
informacion, y es la consecuencia de la experiencia de emociones

vividas al momento de la atencion. Se podria definir, entonces, como
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una evaluacion pos-consumo y/o pos-uso, susceptible de cambiar en
cada transaccion. Por su parte, la calidad del servicio eslavaloracion
delautilidad de un producto o servicio, en cuanto a que hayacumplido
con los fines que tiene encomendados y, también, a que haya
producido sensaciones placenteras (18). Claro bien, lacalidad se mide
también por la percepcion de satisfaccion que € paciente ha

vivenciado en €l servicio que sele brindd.

2.2.2.1 Satisfaccion del paciente

La satisfaccion de los usuarios depende tanto de la atencién brindada
como de la percepcion del individuo acerca de los servicios
recibidos, y que existe relacion con € cuidado previo, la conducta
individual acerca de la salud, latolerancia a tratamiento, el estado
de salud del individuo. Kotler define la satisfaccion como
"sentimiento de placer o decepcion que resulta de comparar €
rendimiento o resultado percibido de un producto o de una persona,

en relacion a sus expectativas” (19).

Entonces la satisfaccion del paciente es € resultado de la diferencia
entre la percepcion que la personatiene del servicio prestado y delas
expectativas que tenia en un principio o de las que pueda tener en
visitas sucesivas, de tal manera que s las expectativas son mayores
gue la percepcion del servicio, la satisfaccion disminuird La
satisfaccion del cliente con la calidad percibida es responsable de la

imagen corporativay € vaor percibido del servicio.

2.2.2.2 Calidad De Servicio Sanitario
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Calidad es un término no muy sencillo de definir, ya que es un
concepto muy subjetivo. Pero se puede establecer que la calidad
definida por la Rea Academia de la lengua espafiola como la
“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor. En sentido absoluto, buena calidad,
superioridad o excelencia” (6).

La Organizacion Mundial de la Salud en 1981, definié e concepto
“calidad” referida a los servicios sanitarios como “la situacion en la
gue e paciente es diagnosticado y tratado correctamente seguin los
conocimientos actuales delaciencia, y segun sus factores biol 6gicos,
con e coste minimo de recursos, la minima exposicion de riesgos
posibles de dafio adicional y la maxima satisfaccién para €
paciente”. Ademas considera que en los servicios de salud deben
estar presentes los siguientes atributos: Alto nivel de excelencia
profesional, uso eficiente de los recursos, minimo de riesgos para el
paciente, alto grado de satisfaccion por parte del paciente y €
impacto fina en lasalud(19).

Bustamante en su tesis define la calidad como |la satisfaccion de las
necesidades razonables de los usuarios, con procedimientos
técni camente 6ptimos(19)

En los servicios de salud se contemplan 2 tipos de calidad:
a) Técnica: Eslaasistencia con la que se espera proporcionar al
cliente e méximo y mas completo bienestar.

b) Sentida; Es dada por la subjetividad de los usuarios, debe ser
explicaday expresada por €llos.
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Determina preferencialmente la satisfaccion del usuario pero que
pueden afectar de manera notable |os resultados clinicos esperados,
esto se enfoca exclusivamente en las caracteristicas no médicas dela
interaccion del usuario con € sistema, no incorpora los aspectos

clinicos de esta interacci on.

La Gestion Total de la Calidad, permite introducir a las personas en
un proceso de mejora continua, motivandolas, para redescubrir €l
enorme potencial del ser humano y su aplicacion en d trabajo bien
hecho, es decir, que la calidad de un producto se define en funcién

delos clientes aquienes va dirigido(19).

2.2.2.3 Calidad en la atencion odontol 6gica

Existen diversas motivaciones por las cuales las empresas o
instituciones se plantean mejorar la calidad, y estos pueden ser de
distinto origen. De un lado € velar por los vaores éticos en una
situacion concreta; también puede deberse a obedecer alguna
legislacion como por gjemplo € uso de protocolos. También por
constatar que € centro posee una mala imagen dentro de la
comunidad y en consecuencia el motivo social serd en este caso €
responsable del cambio. Al final, los motivos econémicos en general
y € control de los costes en particular, pueden ser e principio del
cambio.(20)

Massip et a. Menciona que la calidad de la atencidén odontol 6gica
brindada en las clinicas dentales se ha convertido en la actualidad en
una necesidad para todo profesional de la salud, ya sea de préctica
privada o publica. El concepto de calidad en atencion odontol 6gica

hay que enmarcarlo en cinco elementos fundamentales: excelencia
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profesional, uso eficiente de los recursos, minimo riesgo para €l

paciente, alto grado de satisfacciéon y € impacto final quetieneen la
salud.(21) Son pocoslos estudios que se refieren concretamente ala
calidad de la atencién odontologica y menos alin a su evaluacion,
asumiendo que al hablar de atencién médica, la odontol 6gica queda

implicita.

No obstante, es necesario €l abordaje de la calidad en la odontol ogia
por cuanto esta disciplina, considerada para algunos como una
especididad dentro de la medicina, tiene sus caracteristicas y

particul aridades propias.

El profesiona y su equipo son los responsables por €l éxito de la
relacion odontdlogo-paciente y estos deben poner todos sus
conocimientos, habilidades y dedicacion persona en funcion de
desarrollar una relacion agradable, que promueva satisfaccion y
confianza aln en las situaciones més dificiles de la préctica
odontol 6gica(23). Esta simple cuestion nos hace pensar alin mas en
la importancia de identificar aquellos elementos discordantes o de
insatisfaccion para €l paciente, de modo tal que la actividad de
evauar y evaluar la satisfaccion continuamente es inacabable, por
tanto se necesita debatir aun a respecto.

2.2.2.4 Evaluacién de la calidad en la atencion odontoldgica

Es importante realizar una evaluacion acerca de la calidad en la
atencion odontoldgica. La evaluacion nos permite conocer en qué
aspectos estamos fallando y asi poder aplicar los correctivos
necesarios para brindar una mejor atencién. El enfoque en sistema,

planteado desde hace afos por Donabedian, es aceptado en forma
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generdizada. De acuerdo con ese enfoque la calidad se estudiay se

mide teniendo en cuenta 3 componentes esenciales. estructura,

proceso y resultados(23).

a)

b)

Estructura Este componente se refiere a la cantidad vy
calificacion del personal, los equipos e instrumentos
disponibles, los recursos financieros, las instalaciones y otros
recursos materiales. Constituye lo que en sistema se llama
insumos o entrada. En otras palabras, se refiere a conjunto de
caracteristicas o atributos de indol e organi zativa o material que

se mantienen con relativa estabilidad temporal.(27)

Proceso: Se refiere a conjunto de actividades que se realizan
en la atencion y aquellas que se desarrollan para asegurar la
gjecucion del propio proceso. Dentro de este componente se
incluye no sblo las acciones g ecutadas por €l personal de salud
con € nivel de destreza y habilidad que dispongan, sino
también |las que pueden desplegar |0s propios pacientes. (27)

Resultado: En udltima instancia es la consecuencia que tiene
proceso de atencidn con el subsiguiente cambio en el estado de
salud. Por otra parte, incluye €l andlisis del nivel de impacto;
el cumplimiento de indicadores y de los gastos efectuados; la
satisfaccion de los usuarios, prestadores y decisores; la
certificacion y acreditacion institucional con la subsiguiente
estimulacion de la calidad técnica y gerencial basada en €l
desempefio, asi como la identificacion de nuevos problemas

gue llevan a un perfeccionamiento continuo. (27)
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Actuamente se utilizan mas los métodos que toman datos de
procesos y resultados, o de los tres componentes, toda vez que se ha
visto claramente que una buena estructura no asegura un buen
proceso, ni que un buen proceso asegura un buen resultado, ni que
un buen resultado puede asegurar |as bondades de la estructura o del
proceso. De ahi laimportanciaque se dahoy diaal enfoque sistémico
y la tendencia a no considerar aisladamente un componente. La
evaluacion de la calidad debe, entonces, construirse a partir de un
cuerpo de conocimientos sobre las relaciones que existen entre

estructura, proceso y resultados(23).

Un aspecto importante que se debe tener en cuenta a evaluar la
calidad es la satisfaccion y expectativa de los pacientes y de los
propios prestadores de la atencion, pues sdlo cuando seamos capaces
de devolver a paciente sus funciones fisiologicas y estéticas y
teniendo en cuenta sus criterios sobre estos aspectos, es que éste se

sentird totalmente satisfecho con nuestro trabag o(23).

2.2.2.5 Informacién al paciente

Calidad es responder a la necesidad del cliente. El primer paso a
atender aun paciente debe ser escucharlo paradeterminar cudles son
sus deseos y necesidades y darle la informacion necesaria. Debe
evitarse darle mucha informacion y saturarlo.

Esmejor dar unainformacion concretay precisaparaque e paciente

entienda sobre su situacion de salud(28).

2.2.2.6 El Modelo de calidad de servicio
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Fitzpatrick citado en Gallardo(29) refiere que "Existen tres razones
por las que se deberia considerar la satisfaccion como una medida

importante de resultado del proceso asistencial.

a) Primero, los estudios demuestran que la satisfaccion es un buen
predictor del cumplimiento del tratamiento y de la adhesion ala
consulta

b) Segundo: la satisfaccion es un instrumento Util para evaluar las
consultas y los modelos de comunicacion, como €l informar o
involucrar alos pacientes en latoma de decisiones sobre €l tipo
de atencion.

c) Tercero: la opinion del paciente puede utilizarse

sisteméticamente para mejorar la prestacion del servicio.

La perspectiva del cliente constituye un elemento de mejora de la
calidad de la atencidn, y que la identificacion de expectativas y
percepciones de los usuarios en base a la calidad de servicio es
esencia en los sistemas de salud.

Mediante e cuestionario SERVQUAL se asume que los clientes
establecen lacalidad del servicio en funcion deladiferenciaentrelas
expectativas acerca de o que recibiran y las percepciones de lo que

seles entrega.

De acuerdo a la clasificacion de Palmer (1983) citado por
ReadHead(20) clasifica las dimensiones de calidad de servicio de la

siguiente manera:

- Efectividad: Capacidad de un determinado procedimiento o
- tratamiento en su aplicacion real para obtener 1os objetivos

propuestos.
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- Eficacia Los beneficios y ventgas de los servicios,
tratamientos, medicamentos o medidas preventivas o de
control que se aplican a un individuo o comunidad.
Accesibilidad: Facilidad con que puede obtenerse la
asistencia frente a barreras econdémicas, organizativas,
culturales, etc.

- Aceptabilidad: Grado de satisfaccion de los usuarios
respecto alaatencion.

- Competenciaprofesiona: Capacidad del profesional parala
mejor utilizaciéon de sus conocimientos a fin de

proporcionar cuidados y satisfaccion alos usuarios.

2.2.2.7 Percepcion del Paciente

Evauar desde la perspectiva del paciente significa encontrar en la
persona los puntos mas importantes en las que € servicio brindado
puede estar fallando, y que se hace necesario mejorar. Una persona
motivada estd lista para actuar. La forma en que la persona

motivada real mente actle depende de su percepcion de lasituacion.

Segun Berelson, citado por Kotler, la percepcion “es el proceso
mediante & cual un individuo selecciona, organiza e interpreta la
informacion que recibe para crear una imagen inteligible del
mundo”(19). Para Horovitz citado por Iguaran, en la percepcion de
la calidad influyen también los simbolos que rodea a producto o
servicio(30). Esa percepcion puede expresarse en signos, verbales
0 no, como las cortesias al tratar al cliente, el hacerlo sentir comodo,
seguro, de buen animo, son signos que acompafan a servicio y

tienen un papel fundamenta en éste sentido, con el solo hecho de
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expresar una sonrisa, € placer que produce verlo, llamarlo por su
nombre, otorga ventgjas ajuzgar para conquistar la calidad.

Cuando més complejo e intangible sea un servicio, mas se cerrara
el usuario a criterios inmediatamente ponderables, en especia se

presentan: (19)

- Laaparienciafisicadel lugar y de las personas. Se suele juzgar
la competencia de un médico por su sala de espera.

- El precio. La exigencia de calidad aumenta en relacion directa
con € precio.

- El riesgo percibido.

El cliente que recibe inicialmente poca informacion y poca ayuda,
0 que tiene que atenderse sin garantias, encontrara que e servicio
es de menor calidad, incluso aunque ello sea objetivamente
falso(19).
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CAPITULO 111

HIPOTESISVARIABLESY DEFINICIONES OPERACIONALES
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3.1HIPOTESIS:
Por ser un trabajo descriptivo la presente investigacion no lleva hipotesis

3.2VARIABLES

a) V 1. Satisfaccion del paciente:
Es la evaluaciéon que se redliza a paciente respecto a un servicio y que
depende de como el servicio respondid segun su percepcion.(31)
Dimensiones de |la satisfaccion:
Son los factores aidentificarse y que determinan la satisfaccion de los
pacientes que acuden a servicio de ortodoncia de la clinica
odontol 6gica en este caso estudiado.
b) V 2: Grupo etario:
Afos cumplidos a momento del estudio
c) V 3:Sexo:
Caracteristicas biol6gicas del paciente que acude al servicio de

ortodoncia de la clinica odontol 6gica de la Universidad Privada de Tacnha

3.30PERACIONALIZACION DE VARIABLES

ESCALA DE
VARIABLE INDICADORES CATEGORIA MEDICION
SATISFACCION Satisfaccion global Satisfaccion Baja
DEL PACIENTE (Puntagje final delasumatoriade las7 Satisfaccion media Ordinal
dimensiones de satisfaccion) Satisfaccion alta,
DIMENSIONES Trato personal
DE LA Eficacia en laatencion Ordinal
SATISFACCION Informacion Muy insatisfecho
Accesibilidad y oportunidad Insatisfecho
Seguridad y privacidad Indiferente
Instalaciones, equipo y Satistecho
materiales Muy satisfecho
Atencién general
GRUPO ETARIO Tiempo cronolégico vivido 12-20 Intervalo
21-30
31-41
SEXO Fenotipo Femenino Nominal
Masculino
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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4.1 DISENO DE INVESTIGACION

4.1.1. Tipoy Modalidad de Investigacion:

Tipo deinvestigacion:

La investigacion fue de tipo observacional, corte
transversal de nivel descriptivo, en vista que se obtuvo
informacion de manera independiente en un solo
momento y tiempo Unico en el campo, se recopilé datos

y no se dteraron las variables.

Modalidad:

La modalidad de la investigacion es cientifica, las
variables se caracterizaron y se evaud € nivel de
satisfaccion de los pacientes in situ atendidos en la
clinica de Odontologia en la especialidad de ortodoncia

delaUniversidad Privada de Tacna

4.2. AMBITO DE ESTUDIO:

La Clinica Odontol6gica de la Universidad Privada de Tacna, es un centro
de formacién académica y prestacion de servicios a publico en general.
Lugar donde se redlizan trabagjos de requerimiento odontolégico y de
especiaidad, dirigido por la Escuela Profesional de Odontologia, Laclinica
esté ubicada entre las coordenadas 18°0020.75” latitud Sur y 70°13'31.95
longitud Oeste, a una altitud aproximada de 560 m.s.n.m. El clima es
templado subtropical y desértico, con unatemperaturamediade 18,6°C, con
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4.3.

una mé&xima de 33°C y una minima de 8°C. La Clinica Docente
Odontoldgica no tiene animo de lucro y su objetivo es servir aladocenciay
lainvestigacion mediante la realizacion de las précticas asistenciaes de los
estudiantes de la escuela profesional de odontologia de la universidad

privada de Tacnay en donde se brindan los servicios de:

Cirugia dental: Extracciones ssmplesy complejas.

Ortodoncia: Tratamiento de mala posicién dentaria

Radiologia: Periapical, de mordiday oclusal.

Operatoria: Curaciones (material es estéticos).

Periodoncia: Tratamiento de tejidos de soporte de diente encia
periodonto.

Endodoncia: Tratamiento de nervios de | as raices.

Prétesis removible: Totales, parciales, metdlicasy acrilicas.

Prétesis fija. Coronas, puentes metalicos, porcelana.

Tratamiento preventivo: FlUor y sellantes.

Higiene oral: Limpieza de dientes.

LaClinicaDocente es el lugar donde el estudiante efectlia sus practicas pre-
profesionales, aplicando sus conocimientos tedricos y perfeccionandose en
|as diferentes especialidades de |a atencion odontol 6gica. Nuestro estudio se
centra en la atencion ortodontica, €l servicio es brindado especificamente
por estudiantes de especialidad, dirigidos por su respectivo docente.

POBLACION Y MUESTRA

4.3.1. Unidad deestudio:

La unidad de estudio es € paciente varén o mujer atendido en la
especialidad de ortodoncia en la clinica de Odontolégica de la
Universidad Privada de Tacna en el afio 2016.
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4.3.2. Poblacion:

Para este estudio se incluy6 atodos |os pacientes que accedieron a
participar en lainvestigacion, |os cuales son pacientes atendidos en
laclinica en la especialidad de ortodoncia que estan activos con el
tratamiento ortodontico del afio 2016.

Cuadro 1: Distribucion de pacientes por cada residente

Total residentes 17
NUumero de pacientes 51
Sesgo 8

Total poblacion estudiada 43

4.3.3. Criteriodeinclusiony exclusion

Inclusion:

Se considerd a los pacientes que accedieron a participar con la
en el proyecto de investigacion, pacientes atendidos en laclinica
de Odontologia en la especiaidad de ortodoncia de la
Universidad Privada de Tacna, durante el periodo del 2016, para
el estudio se incluye pacientes varones y mujeres a partir de 12
anos de edad.

Exclusion:

A pacientes gue no accedan a participar en lainvestigacion.
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4.4.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS:

441 Estructuracion del instrumento:

4.4.1.1 Cuestionario SERVQUAL.

El instrumento a utilizar es € cuestionario SERVQUAL
modificado, parasu uso por Agudelo y col. (Satisfaction and
associated factors in students who use the dental service of
the health care institution “IPS universitaria (Medellin) Rev.
Fac. Odontologia Univ. Antioq 2008; 19:13-23)(8).

El mismo que fue validado en Pert por Vargas S. (Nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Clinica Odontologica
Docente Asistencia de la Univ. Jorge Basadre de Tacna en
el 2012) (32) y revalidado en Perti por Torres & Ledn Manco
para medir la satisfaccion en pacientes de ortodoncia en la
clinica dental docente peruana de la facultad de
estomatologia Robert Beltrén de la Universidad Cayetano
Heredia en Lima Perd. (Rev. Estomatol Herediana 2015
abril-junio 25; 122-132) (33)

La misma que incluye 15 preguntas de satisfaccion
distribuidos en 7 dimensiones de evaluacion: 3 peguntas de
trato persona; 2 preguntas de eficacia; 2 preguntas de
informacion; 2 preguntas de accesibilidad y oportunidad,
2preguntas de seguridad y privacidad; tres preguntas de
instalaciones, equipos y materiales y 1 pregunta para

atencion general.
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La técnica para determinar las variables de nived de
satisfaccion sera con e uso de la escala de Likert, con €
siguiente procedimiento, cada pregunta(34), tiene 5
alternativas codificadas para su evaluacion de la siguiente
manera: 1 Muy insatisfecho; 2 Insatisfecho; 3 Indiferente; 4
Satisfecho 5 Muy satisfecho.

Si bien este instrumento no necesita de validacion, se evaud

en 12 personas la consistencia interna del instrumento
mediante & Alfa Cronbach donde se obtuvo o siguiente:

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach N de
Cronbach basada en los elementos

elementos tipificados

,931 ,932 15

Como se puede apreciar € valor alfa obtenido es de 0,931,
de acuerdo a la teoria consultada € instrumento utilizado
con un valor afapor encimade 0.6 es aceptable, y mientras

mas cercano se encuentre a la unidad mayor consistencia

interna presentara.
Estadisticos de la escala
Media Varianza Desviacion N de
tipica elementos
53,74 112,195 10,592 15

De un total de 15 items evaluados se obtuvo un promedio
de 53,74 siendo laescaa e 1 a5 puntos € puntaje minimo
seria 15, mientras que € puntaje maximo serade 75 puntos,
podriamos considerar a este promedio como dto, la

varianza de 112,2 y que representado en porcentge la
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dispersion tendria una desviacion tipicade 10,6% e cual se
califica en una escala de muy aceptable, |0 que nos da
nociones de que lamuestra utilizada presenta caracteristicas
homogéneas y por tanto nuestros resultados son validos y

confiables.
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Estadisticos total -elemento

ftems del cuestlonarlo de Media de la | Varianza de Alfa de
. ., escala sise | la escalasi | Cronbach si
satisfaccion elimina el se elimina | se elimina el
elemento | el elemento elemento

¢Cémo se siente. cpn la aten.ci.c'lm recibida 49,91 102,563 929
de parte del servicio de admisién?
¢, Como se siente con la asesoria que
brinda el docente al estudiante que lo 49,91 93,753 ,923
atendio?
¢,Como se siente con el trato personal
gue ha recibido de parte del estudiante de 49,35 104,756 ,929
odontologia que lo viene atendiendo?
¢, Qué tan satisfecho se siente respecto al
tiempo de duracion de la consulta 50,44 97,633 ,925
recibida?
g,St_a _siente satisfecho con el servicio 50,33 92,082 921
recibido?
.Se .sient,e s.atisfecho C(?n la exp!ic.acién 49.74 99,671 927
del diagnéstico y tratamiento recibido?
¢ Se siente satisfecho con las
instrucciones recibidas después de la 49,60 100,816 ,926
atencion?
¢Cémo se siente con respecto al horario 50,28 104.777 033
de atencion?
¢ Se siente satisfecho refpecto al tiempo 50,86 102,504 037
de espera para la atencion?
g,Cémo se siente con.r'espe(?tc.) ala 49,77 101,611 928
confianza en la atencion recibida?
¢ Se siente .s'atisfecho con la privacidad 50,84 95,901 925
en la atencién?
F‘,Se sie_nte satisfechq gon las 50,19 101,012 027
instalaciones de la clinica?
¢ Se siente satisfecho respecto a la
atencion brindada con los equipos de la 50,44 95,252 ,924
clinica?
¢ Se siente satisfecho respecto a la
atencion brindada con los materiales que 50,42 91,106 ,919
se han utilizado para su atencion?
¢En términos generales. Cémo se siente
con la atencion recibida y los servicios 50,35 89,804 ,918
prestados?

Como se puede observar en € cuestionario de
satisfaccion cada uno de los 15 items presenta una
varianza por debgo de 104 y un alfa cronbach por

encimade 0,918; por tanto su uso es confiable.
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A. Metodologia para determinar € nivel de satisfaccion:

Se elaboro los registros en base de datos de acuerdo a los

objetivos de la investigacion segln sus caracteristicas de las

variables, mediante & uso de Microsoft Excel, asignado acada

variable los cddigos numéricos correspondientes.

Socializacion del proyecto de investigacion:

El proyecto fue socializado a los residentes y a grupo de
pacientes a su cargo.

Se generd documentos de compromiso de responsabilidad
paralagjecucion del trabajo de investigacion.
Cronogramacion de la aplicacion de instrumentos a las
unidades de estudio.

Ejecucion del proyecto deinvestigacion:

Aplicacion del cuestionario SERVQUAL :

Aplicacion del cuestionario fue en formaindividual.

Se les indicé a los participantes que su informacion
personal seria de forma anénima y confidencial, y que
se trataba de esta es para fines estadisticos del estudio.

El tiempo para aplicacion del cuestionario fue de 10

minutos, Maximo.

Anadlisisdeinformacion y elaboracién del informefinal:

Se €labord una base de datos considerando todas las
caracteristicas de | as unidades de estudio.
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4.4.1.

Se utilizo para e andlisis de resultados estadigrafos segin
los objetivos planteados (nivel de satisfaccion por grupo
etario, sexo y dimensiones), mediante indicadores
cuantitativos.

Redaccion del informe final del trabgjo de investigacion

segun reglas que exige la metodol ogia cientifica.

Instrumento de M edicién:

Para la cuantificacion de los resultados se utilizo la escala de
Likert, que es recomendable para € tipo respuestas nominales, es
decir, que se emplea para medir € grado en que se da una actitud
o disposicion de los encuestados sujetos o individuos en los
contextos sociales particul ares.

Se agrup6 numéricamente los datos que se expresaron en forma
literal, para poder luego operar con ellos, como s se tratara de
datos cuantitativos para poder andizarlos con € uso de
estadisticos.
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CAPITULOV

PROCEDIMIENTO DE ANALISISDE DATOS
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5.1.

5.2.

Método deregistro de datos:

Se multiplicd e cuestionarios satisfaccion (ver anexos), donde se
consignaron las variables que se consideraron de importanciay los

gue se consideran en las escal as de respuestas.

Los datos fueron determinado en la escala ordinal, que siguen un
orden definido y su lectura para conocer € nivel de satisfaccion
estard precisado en laescaladiscreta. El andlisis delosresultados fue
mediante empleo de la estadistica descriptiva, en los que se
generaron frecuencias, tablas personalizadas y graficos de barras de

error a 95% de intervalo de confianza.

M étodo de Andlisis de Datos:

Los datos obtenidos fueron ordenados adecuadamente en una base
de datos mediante el programa de Microsoft Excel y, sometidos al
andlisis a partir del disefio de los instrumentos aplicados a los
pacientes atendidos en la clinica de Odontologia en la especiaidad
de ortodoncia de la Universidad Privada de Tacnay analizados los
datos utilizando €l software estadistico SPSS 21. Para calcular las
niveles de satisfaccion se hizo por diferencia entre el promedio y la
dispersion considerandose dos puntos de corte quedando la
satisfacciéon por dimensiones y en forma global definida como alta,
media y baja satisfaccion. (promedio=53,7442 y desviacion tipica=
10,6)
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RESULTADOS
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TABLA 1. DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DE LA EDAD SEGUN
SEXO DE LOSPACINTESATENDIDOSEN EL SERVICIO DE
ORTODONCIA DE LA CLiINICA ODOLTOLOGICA DE LA UPT.

Sexo
Edad Masculino Femenino Total
N % N % N %
12-20 11 57.9% 11 45.8% 22 51.2%
21-30 8 42.1% 9 37.5% 17 39.5%
31-41 0 0.0% 4 16.7% 4 9.3%
Total 19 100.0% 24 100.0% 43 100.0%

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado.

En latabla 1 se puede observar lasfrecuencias delaedad segun sexo delos pacientes

gue se encuentran en tratamiento de ortodonciaen laclinica odontol 6gicade laUPT

en €l ano 2017, donde las frecuencias muestran que del total de varones el 57.9% se

encontraban en el grupo de 12 a 20 afios y € resto (42.1%) tenian de 21 a 30 afios

de edad. Mientras que del grupo de mujeres & 45.8% eran menores de 20, el 37.5%

se encontraban con 21 a 30 aflos y un 16.7% estaban en € grupo de 31 a41 afos de

edad.
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F12-20 K21-30 W31-41 ® Masculino ¥ Femenino

Gréfico 1 distribucion porcentual por sexo y edad de los pacientes con

tratamiento de ortodoncia en la clinica odontol6gica de la Upt

Fuente: Encuesta SERVQUAL.

El Gréfico 1 nos muestra la distribucion porcentual que representan el grupo de
pacientes de ortodoncia por edad y sexo, asi €l 51% de los encuetados teniade 12 a
20 afos de edad, seguido del 40% los que tenian de 21 a 30 afios y un 9% estaba
representado por pacientes de 31 a41 afios de edad. En tanto que de acuerdo a sexo,

el 56% son mujeresy el 44% lo represento el grupo de varones.
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TABLA 2NIVELESDE SATISFACCION DE LOSPACIENTES CON

TRATAMIENTO DE ORTODONCIA DE LA CLINICA ODONTOLOGICA

UPT
Satisfaccion global N %
Baja 4 9.3%
Niveles de Media 17 39.5%
satisfaccion Alta 22 51.2%
Total 43 100.0%

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado.

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Baja Media

M Baja = Media

Alta

Alta

Grafico 2 Niveles de satisfaccion global de los pacientes con tratamiento de

ortodoncia dela clinica odontolégica UPT

Fuente: Tabla 2..
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Vemos en latablay gréfico 2, los niveles de satisfaccion general de los pacientes
de ortodoncia, quienes respondieron a cuestionario SERVQUAL modificado para
pacientes de ortodoncia, asi de un total de 43 pacientes encuestados €l 51.2% mostro
una alta satisfaccion, seguido del 39.5% quienes mostraron una satisfaccion media
y solo e 9.3% mostrd baja satisfaccion.
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TABLA 3DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DE LA EDAD SEGUN
NIVELES DE SATISFACCION GENERAL DE LOSPACIENTES
ATENDIDOSEN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UPT

Satisfaccion global

Baja Media Alta Total
N % N % N % N %
12 - 20 1 25.0% 10 58.8% 11 50.0% 22 51.2%
21-30 2 50.0% 5 29.4% 10 45.5% 17 39.5%
Edad
31-41 1 25.0% 2 11.8% 1 4.5% 4 9.3%
Total 4 100.0% 17 100.0% 22 100.0% 43 100.0%

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado.

70.0%

58.8%

60.0%

50.0%

50.0%
50.0%

40.0%

30.0%

25.0%

20.0%

10.0%

0.0%
12-20 21-30 31-41

H Baja ® Media ®Alta
Gré&fico 3Niveles de satisfacion global segun edad de los pacientes del servicio

deortodoncia dela clinica odontologica dela UPT

Fuente: tabla 3.
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En latablay gréfico 3 se presentalos niveles de satisfaccion global de los pacientes
de ortodoncia de acuerdo ala edad, asi podemos apreciar que, de |0s que tuvieron
una satisfaccion baja e 50% eran pacientes de 21 a 30 afos y tanto los de menor
edad como los de 31 a 41 afos mostraron ser € 25% equitativamente. Luego de
aquellos que mostraron una satisfaccion media, €l 58.8% fueron losde 12 a 20 afios,
seguido del 29.4% de 21 a 30 afios y e 11.8% los que estaban en e rango de 31 a
41 anos de edad; finalmente los que manifestaron una alta satisfaccion e 50%
también fue en el grupo de menor edad (12 a 20) seguido del 45.5% delosde 21 a

30 afos.
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TABLA 4 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DE LOSNIVELESDE
SATISFACCION GLOBAL SEGUN SEXO DE LOSPACIENTES CON
TRATAMIENTO DE ORTODNCIA EN LA CLINICA ODONTOLOGICA
DE LA UPT

Satisfaccion global

Baja Media Alta Total

% N % N % N %

N
Masculino 2 50.0% 8 47.1% 9 40.9% 19 44.2%
Sexo Femenino 2 50.0% 9 52.9% 13 59.1% 24 55.8%

Total 4 100.0% 17 100.0% 22 100.0% 43 100.0%

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado.

70.0%

59.1%

0,
60.0% 52.9%

50.0% 50.0%

47.1%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%
Baja Media Alta

B Masculino ™ Femenino

Gréfico 4 Niveles de satisfaccion global segiin sexo de los pacientes atendidos
en el servicio de orotodncia de la clinica odontologica de la UPT

Fuente: tabla

59



Como se puede ver en la tabla y gréfico 4, la distribucion de frecuencias e la
satisfaccion global de acuerdo al sexo, donde se puede observar que de aguellos
pacientes que mostraron alta satisfaccion, el 59.1% son las mujeres, ellas también
lideran la satisfaccion media con e 52.9% y de los que mostraron baja satisfaccion
el 50% fue equitativo en ambo sexos. Los varones sin embargo muestran un alto
porcentgje para una satisfaccion media, seguido del 40.9% con pacientes varones

con satisfaccion dta
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Tabla 5 Dimensiones de la satisfaccion de los pacientes en tratamiento de

ortodondica dela clinica odontoldgica de la UPT

Dimensiones N %
Baja 0 0.0%
Media 17 39.5%
Trato personal

Alta 26 60.5%
Total 43 100.0%

Baja 3 7.0%

Instalaciones, equipos Media 7 16.3%
y materiales Alta 33 76.7%
Total 43 100.0%

Baja 15 34.9%

Media 5 11.6%

Eficacia

Alta 23 53.5%
Total 43 100.0%

Baja 5 11.6%

Media 2 4.7%

Informacion

Alta 36 83.7%
Total 43 100.0%

Baja 14 32.6%

Accesibilidad y Media 11 25.6%
oportunidad Alta 18 41.9%
Total 43 100.0%

Baja 7 16.3%

Media 21 48.8%

Seguridad y privacidad

Alta 15 34.9%
Total 43 100.0%

Baja 15 34.9%

Media 1 2.3%

Atencion general

Alta 27 62.8%
Total 43 100.0%

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado.



En la tabla 5. Podemos observar Los niveles de satisfaccion de acuerdo a las
dimensiones del cuestionario de satisfaccion SERVQUAL modificado orientado a

pacientes con tratamiento de ortodoncia; donde las dimensiones eval uadas son siete:

En la dimension que comprende €l trato personal que recibio e paciente, e 60.5%

de ellos manifestd sentir una alta satisfaccion, y € resto una satisfaccion media.

Luego, con respecto a las instalaciones equipos y materiales (infraestructura) el
76.7% se considera con alta satisfaccion, seguido del 16.3% con satisfaccion media

y existe un 7% que evidencia una baja satisfaccion.

En cuanto a la eficacia de la atencidn, € 53,5% muestra una alta satisfaccion,

seguido del 34.9% quienes manifiestan baja satisfaccion.

En ladimension informacién, que atafie alo brindado por € estudiante con respecto
al tratamiento en particular €l 83.7% percibe una alta satisfaccion seguido de un
11.6% que manifestd baja satisfaccion.

La accesibilidad y oportunidad fue una dimension que fue percibida alta en un
41.9%, bajaen € 32.6% y mediaen € 25.6% de los pacientes.

En porcentaje mas bajo en € nivel alto fue parala dimension seguridad y privacidad
con un 34.9%, pues obtuvo un 48.8% de satisfaccion media y 16.3% con bagja
satisfaccion.

Por dltimo la dimension atencion general fue de alta satisfaccion para € 62.8%

seguido del 34.9% con satisfaccion bagja
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Grafico 5 Comportamiento de la satisfaccion por dimensiones en los pacientes

deortodoncia dela clinica odontologica UPT

En e gréfico 5 presentamos |a tendencia gue en forma global presentaron cada una
de las dimensiones de satisfaccion evaluadas, asi podemos observar que la
dimensién peor percibida por | os pacientes en tratamiento de ortodonciadelaclinica
odontol6gicalade UPT fue la dimension accesibilidad y oportunidad seguido de la
eficaciay ladimension de seguridad y privacidad. Mientras que la dimension mejor
percibida por los pacientes fue la informacion, seguido de la dimension

instalaciones, equipo y material y ladimension del trato personal.
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Ademés, podemos afirmar a un 95% de intervalo de confianza que existen
diferencias significativas entre las dimensiones informacion, Infraestructura
(instalaciones, equipo y materiales), trato personal con las dimensiones atencion
general, seguridad y privacidad, accesibilidad oportunay eficacia
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TABLA 6 NIVELESDE SATISFACCION POR DIMENSIONES SEGUN
EDAD DE LOSPACIENTESDEL SERVICIO DE ORTODONCIA DE LA
CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UPT

Edad
Dimensiones 12 - 20 21-30 31-41 Total
% % N % %
Baja 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Media 9 40.9% 6 35.3% 2 50.0% 17 39.5%
Trato personal
Alta 13 59.1% 11 64.7% 2 50.0% 26 60.5%
Total 22 100.0% 17 100.0% 4 100.0% 43 100.0%
Baja 1 4.5% 1 5.9% 1 25.0% 3 7.0%
Instalaciones,  Media 4 18.2% 2 11.8% 1 25.0% 7 16.3%
equipos y
Total 22 100.0% 17 100.0% 4 100.0% 43 100.0%
Baja 7 31.8% 5 29.4% 3 75.0% 15 34.9%
o Media 3 13.6% 2 11.8% 0 0.0% 5 11.6%
Eficacia
Alta 12 54.5% 10 58.8% 1 25.0% 23 53.5%
Total 22 100.0% 17 100.0% 4 100.0% 43 100.0%
Baja 1 4.5% 3 17.6% 1 25.0% 5 11.6%
) Media 1 4.5% 1 5.9% 0 0.0% 2 4.7%
Informacioén
Alta 20 90.9% 13 76.5% 3 75.0% 36 83.7%
Total 22 100.0% 17 100.0% 4 100.0% 43 100.0%
Baja 10 45.5% 3 17.6% 1 25.0% 14 32.6%
Accesibilidad Media 4 18.2% 5 29.4% 2 50.0% 11 25.6%
yoportunidad  Ajta 8 36.4% 9 52.9% 1 25.0% 18 41.9%
Total 22 100.0% 17 100.0% 4 100.0% 43 100.0%
Baja 2 9.1% 3 17.6% 2 50.0% 7 16.3%
Seguridady _ Media 13 59.1% 6 35.3% 2 50.0% 21 48.8%
privacidad Alta 7 31.8% 8 47.1% 0 0.0% 15 34.9%
Total 22 100.0% 17 100.0% 4 100.0% 43 100.0%
Baja 7 31.8% 6 35.3% 2 50.0% 15 34.9%
Atencion Media 0 0.0% 1 5.9% 0 0.0% 1 2.3%
general Alta 15 68.2% 10 58.8% 2 50.0% 27 62.8%
Total 22 100.0% 17 100.0% 4 100.0% 43 100.0%

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado.
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En latabla 6 se presentalas dimensiones de satisfaccion de acuerdo ala edad delos
pacientes que atendieron la encuesta, podemos ver que, de aguellos pacientes que
tenian de 12 a 20 afios, € 59.1% manifestaron una alta satisfaccion con € trato
personal, igualmente en e grupo de 21 a 30 afos € 64.7% expresaron dta
satisfaccion y en e grupo de 31 a41 afios el 50% manifestaron alta satisfaccion con
el trato personal € resto manifestaron una satisfaccion media, mas no hubo en esta

dimensién niveles bajos de satisfaccion.

Asi también en la dimensién que corresponde a infraestructura para la atencién
(instalaciones, equipos y materiales) e grupo con mayor satisfaccion fueron los de
21 a 30 afios donde €l 82,4% dijeron tener alta satisfaccion, seguido del grupo de 12
a 20 afos en un 77.3% expresaron alta satisfaccion.

Luego en cuanto aladimension de la eficacia de la atencidn, se puede ver que esen
el grupo de 31 a4l quienes en un 75% muestran baja satisfaccion, en tanto que en
el grupo de 21 a 30 afos e 58,8% siente alta satisfaccion, pero existe un 29.4% de
baja satisfaccion; mientras que en el grupo de 12 a 20 afios el 54.5% esta con ata
satisfaccion, hay un 31,8% con baja satisfaccion

Con respecto a la dimension sobre la comunicacion que brinda €l estudiante a
paciente, es aqui donde encontramos el més alto porcentaje de satisfaccion, en el
grupo de pacientes con 12 a 20 afios € 90.9% siente alta satisfaccion, seguido del
76,5% que son los de 21 a 30 afos y del 75% con alta satisfaccion en € grupo de
31 a 41 anos.

A diferencia de lo anterior la dimensién de accesibilidad es quien muestra los
porcentaj es méas bajos de satisfaccion en € grupo de 12 a 20 afios €l 45.5% , seguido
del 17.5% en el grupo de 21 a 31 afos y 25% en el grupo de 31 a 41 afios de edad.
Sin embargo e 52.9% en el grupo de edad de 21 a 30 afios son |os que muestran alta
satisfaccion.

En la dimension Seguridad y privacidad € 59.1% de los jovenes de 12 a 20 afios

expresan satisfaccion a nivel medio, seguido del grupo con 21 a 30 afios quienes
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sienten alta satisfaccion en un 47.1%.el grupo con mayor insatisfaccion en esta
dimensién son los de 31 a 41 afios, donde & 50% manifiesta satisfaccion mediay €
otro 50% baja satisfaccion.

Finalmente en la dimension de atencion genera, los que muestran méas ata
satisfaccion son los jovenes de 12 a 20 afios en un 68.2%, al igual que el 58.8% de

aquellos con 21 a 30 afios y €l 50% en agquellos de 31 a 41 afios de edad.

67



TABLA 7 DIMENSIONESDE LA SATISFACCION SEGUN SEXO DE LOS
PACIENTESDEL SERVICIO DE ORTODONCIA DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA UPT

Sexo
Dimensiones Masculino Femenino Total
% N % N %
Baja 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Media 9 47.4% 8 33.3% 17 39.5%
Trato personal
Alta 10 52.6% 16 66.7% 26 60.5%
Total 19 100.0% 24 100.0% 43 100.0%
baja 2 10.5% 1 4.2% 3 7.0%
Instalaciones, Media 4 21.1% 3 12.5% 7 16.3%
equipos y
TrEiETEl A Alta 13 68.4% 20 83.3% 33 76.7%
Total 19 100.0% 24 100.0% 43 100.0%
baja 6 31.6% 9 37.5% 15 34.9%
o Media 4 21.1% 1 4.2% 5 11.6%
Eficacia
Alta 9 47.4% 14 58.3% 23 53.5%
Total 19 100.0% 24 100.0% 43 100.0%
baja 1 5.3% 4 16.7% 5 11.6%
B Media 2 10.5% 0 0.0% 2 4.7%
Informacion
Alta 16 84.2% 20 83.3% 36 83.7%
Total 19 100.0% 24 100.0% 43 100.0%
baja 7 36.8% 7 29.2% 14 32.6%
Accesibilidad y Media 7 36.8% 4 16.7% 11 25.6%
oportunidad Alta 5 26.3% 13 54.2% 18 41.9%
Total 19 100.0% 24 100.0% 43 100.0%
baja 2 10.5% 5 20.8% 7 16.3%
Seguridad y Media 12 63.2% 9 37.5% 21 48.8%
privacidad Alta 5 26.3% 10 41.7% 15 34.9%
Total 19 100.0% 24 100.0% 43 100.0%
Baja 8 42.1% 7 29.2% 15 34.9%
Atencion Media 1 5.3% 0 0.0% 1 2.3%
general Alta 10 52.6% 17 70.8% 27 62.8%
Total 19 100.0% 24 100.0% 43 100.0%

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado.
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En latabla 7 mostramos las dimensiones de satisfaccion de acuerdo a sexo de los
pacientes con tratamiento de ortodoncia, donde & 66.7% de las mujeres
manifestaron una alta satisfaccion con el trato personal, igualmente en el grupo de
varones e 52.6% expresaron ata satisfaccion con el trato personal € resto
manifestaron una satisfaccién media, mas no hubo en esta dimension niveles bajos
de satisfaccion.

Luego en la dimension que corresponde a infraestructura para la atencion
(instalaciones, equipos y materiales) quienes mayor satisfaccion mostraron fueron
las mujeres en un 83,3%, mientras que los varones se encontraban con el 68.4% de
alta satisfaccion.

En cuanto a la dimension de la eficacia de la atencion, se puede ver que son las
mujeres también las que tienen los mas altos porcentgjes para alta satisfaccion
(58,3%).

Con respecto a la dimension comunicacion que brinda € estudiante a paciente, es
aqui donde encontramos el mas alto porcentaje de satisfaccion, y son los varones

quienes manifiestan alta satisfaccion en un 84.2%, y las mujeres muestran un 83.3%.

La accesibilidad y oportunidad muestra en € grupo de varones un 36.8% de bagja
satisfaccion y en igual proporcion satisfaccion media. Mientras que en el grupo de
mujeres el 54.2% siente alta satisfaccion, pero existe en este grupo un 29.2% de baja
satisfaccion.

En la dimension Seguridad y Privacidad € 41.7% de la mujeres estan con dta

satisfaccion, mientras que los varones en mayor proporcidn muestran una
satisfaccion media en € 63.2%.

Ultimadamente en la dimensiéon de atencion general, los que muestran més alta
satisfaccion son las mujeres en un 70.8%ntras que el grupo de varones representan
el 52.6%.
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TABLA 8 DISTRIBUCION DE FRECUENCIASDE LA PERCEP(;ION DE SATISFAQCION EN LOSPACIENTESDEL
SERVICIO DE ORTODONCIA DE LA CLINICA ODONTOLOGICA UPT

Muy : . . Muy
i insatisfecho Insatisfecho  Indiferente Satisfecho satisfecho Total
N % N % N % N % N % N %

ggrcr)]?s]i%ﬁs siente con la atencion recibida de parte del servicio de 0 0.0% 3 7.0% 8 18.6% 25 58.1% 7 16.3% 43 100.0%
i Z'uegtlg S L% SGSET RS TS Gl CReET 0 00% 10 233% 2 47% 16 37.2% 15 349% 43  100.0%
(,Como se siente con el }rato persqnal que ha} recibido de parte del 0 0.0% 0 0.0% 1 230 o4 558% 18 41.9% 43  100.0%
estudiante de odontologia que lo viene atendiendo?

gg]useugnr:;tl;si(fjea%ho se siente respecto al tiempo de duracion de la 0 0.0% 13 30.2% 7 16.3% 20 46.5% 3 7.0% 43 100.0%
¢ Se siente satisfecho con el servicio recibido? 1 2.3% 13 30.2% 3 7.0% 19  44.2% 7 16.3% 43 100.0%
20 ST SR o A S EERs I S IR 0 00% 6 140% 0 00% 25 581% 12 27.9% 43 100.0%
f;S;[:rl]i?gﬁosatlsfecho con las instrucciones recibidas después de 0 0.0% 2 4.7% 4 9.3% 23 535% 14 326% 43  100.0%
¢, Cémo se siente con respecto al horario de atencién? 1 2.3% 4 9.3% 14 32.6% 22 51.2% 2 4.7% 43  100.0%
giicsigerr]]’ge satisfecho respecto al tiempo de espera para la 11.6% 15 34.9% 5 11.6% 16 37.2% > 4.7% 43 100.0%
;;e((::?brir:jcge siente con respecto a la confianza en la atencion 0 0.0% 4 9.3% 3 7 0% 26  605% 10 23.3% 43  100.0%
¢ Se siente satisfecho con la privacidad en la atencion? 2 4.7% 18 41.9% 8 18.6% 12 27.9% 3 7.0% 43  100.0%
¢ Se siente satisfecho con las instalaciones de la clinica? 0 0.0% 5 11.6% 13 30.2% 21 48.8% 4 9.3% 43  100.0%
gg&;(‘)‘i”éz fjﬂffﬁigﬂ FEEDESTD & L et IR Ee Lo 188 3 70% 9 209% 6 140% 22 512% 3 7.0% 43 100.0%
u"*tsiliez;:jeongeaf:gif‘;‘igr‘:crigf]‘;ecm a los materiales que se han 3 70% 10 233% 5 116% 20 465% 5 116% 43  100.0%
¢En términos generales. Como se siente con la atencion recibida y 2 4.7% 13 30.2% 1 230 20 46.5% 7 16.3% 43 100.0%

los servicios prestados?

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado.

70



En latabla8 se muestra cada uno de los item que fueron evaluados para satisfaccion
global en los pacientes de ortodoncia; podemos ver que los items donde marcaron
la més alta satisfaccion fueron el “Cémo se siente con €l trato personal gque ha
recibido de parte del estudiante de odontologia que lo viene atendiendo” (41,9%),
seguido de “Como se siente con la asesoria que brinda el docente al estudiante que
lo atendi¢” (34.9%) y “Si siente satisfecho con las instrucciones recibidas después
de la atencion”(32.6%)

Aunque los porcentajes mas altos estuvieron en el nivel de satisfecho en todos los
items a excepcion de la pregunta “¢Se siente satisfecho con la privacidad en la

atencion?” donde el 41,9% respondieron sentirse insatisfechos

En los indicadores donde se mostraron la mayor insatisfaccion son, luego de la
privacidad en la atencién, es e tiempo de e tiempo de espera para la atencion con
un 34,9%, seguido del tiempo de duracion de la consulta, € servicio recibido y; la

atencion y servicio en general (30,2) enigual proporcién cada uno.

Los items que mostraron €l nivel de muy insatisfecho fue respecto a los materiales
utilizados y atencion brindada con los equipos de la clinica quienes representan €

7% enigua proporcion para ambos indicadores.
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Con |a atencidn recibida y los sepicios prastados™
Respacto a la atencidn brindada con los matariales_|
utilizades en su atancidn

Raspecto a la atencion brindada con los aﬁuip?;_n’a._
a clinica

Con las instalaciones da la elinica—

Con la privacidad en la atencidn

Respecto a la confianza &n la atencidn racibida—
Can &l tiempo de sspera para |3 atencidn—

Con respecto al horario de atencidn]

Con las instruccrones recibidas después de la_
ataneitn

Con la explicacién del diagndstico y tratamiznto
racibido

Con &l sericio recibido]

Respecto al tiempo de duracidn de la consulta |
recibida

Con &l trato parsonal que ha recibido de pare del
estudiants que lo wiene atendiendo

Con |a asesoria que brinda a! docente al estudiants_
que lo atendid

Con [a atencidn recibida de parte del sanicio de_
admisidn

85% IC

Grafico 6. Comportamiento delosindicadores de percepcion de satisfaccion
delos pacientes con tratamiento de ortodoncia en la clinica odontol 6gica UPT

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado.
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El gréfico 6 nos muestralatendenciade la satisfaccion de acuerdo alos indicadores
presentados en € grupo de estudio , donde los indicadores mas positivos para
satisfaccion fue e trato personal brindado por € estudiante, seguido de las
instrucciones recibidas después de la instruccion, la confianza en la atencidn

recibiday la explicacion de diagnéstico y tratamiento recibido.

En tanto que los indicadores peor percibidos por € grupo para satisfaccion fueron

laprivacidad en laatencion y el tiempo de espera parala atencion.
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DISCUSION

La atencion de los pacientes atendidos por €l servicio de ortodoncia que requieren
atencion en la clinica odontol 6gica de la Universidad Privada de Tacna es realizado
por los estudiantes de segunda especialidad, en compafia de sus respectivos
docentes, quienes coberturan la necesidad de tratamiento de diversas presentaciones
en la especialidad de ortodoncia. El presente estudio trata de determinar el nivel de
satisfaccion del paciente con este servicio brindado, a través de encuestas del
modelo SERVQUAL modificado y revalidado para € Pert por Torres & Ledn-
Blanco. La evaluacion de la satisfaccion se realizo en forma global con encuestas a
43 pacientes gque se encontraban en tratamiento ortodontico a abril del 2017.

Una vez analizados los resultados, encontramos que los pacientes de estudio
muestran una alta satisfaccion en un 51%. Al igual que en otros estudios realizados
hasta @ momento, Jacinto N. y cols. En € 2007- Lima. (1) estudié la percepcion
de los pacientes que recibieron tratamiento odontol 6gico en laclinica de lafacultad
de odontologia de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, por medio de un
cuestionario basado en e modelo de Donabedian, se evaluaron a 130 pacientes, €l
nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica odontolégica de
U.N.M.S.M encontrandose un alto nivel de aceptacion en el 56.6% siendo esto muy
similar alo encontrado en nuestro estudio.

Muy por encima del 51,2% también estuvieron los resultados de Lopez P.
Antioquia- 2013. (8) exploro los factores que influyen en la aceptacion de la
atencion recibida, en un grupo de pacientes tratados en la Facultad de Odontologia
de la Universidad de Antioquia la muestra final fue de 55 pacientes y ocho
entrevistas a profundidad, a este grupo de personas se les aplico una encuesta
telefénica que constaba de dieciocho preguntas, fue una encuesta disefiada por un

grupo de investigadores donde e 87,3% mostré alta satisfaccion.

Y Lopez S. y cols. Colombia-2010.(9) estudi6 las variables relacionadas con la
satisfaccion del paciente de los servicios odontol 6gicos fueron seleccionados 342
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pacientes por muestreo sistematico. Al igual que Lopez P. de Antioguia encontré
un 83% de satisfaccién en los pacientes atendidos.

De acuerdo alaedad y sexo de los pacientes hemos encontrado que hay una mayor
frecuencia de mujeres (59.1%) que asisten a servicio de ortodoncia y que ademas
es el grupo de 12 a 20 afios los mas frecuentes (50%), ademas es este mismo grupo
el que muestralos més altos porcentajes de satisfaccion asi también o demuestra el
estudio realizado por Torres G. y cols. (2) de la Universidad Peruana Cayetano
Heredia, & demostrd que la satisfaccion asociada a la edad del paciente solo esta
relacionada a 2 dimensiones de satisfaccion (seguridad, privacidad y atencion en
general) y a la satisfaccion global. En la dimension de satisfaccion general 1os
pacientes de 12-19 afios se sienten muy satisfechos en un 54.7%. Por otro lado,
pacientes de 20-29 afos (43.8%) Los resultados de lainvestigacion demuestran que
70.5% (141) de pacientes encuestados fueron mujeres mientras que 29.5% (59)
hombres. Si bien en nuestro estudio hay una superioridad numéricaen e grupo de
mujeres y de la edad de 12 a 20 afios, no se ha encontrado ninguna diferencia

significativa, con respecto alos varones u otros grupos etarios.

Ahora bien, la satisfaccion evaluada de acuerdo a las dimensiones de satisfaccion
gue en nuestro estudio fueron siete se pueden comparar principalmente con los
trabajos que se realizaron con trabajos de ortodoncia y que ademés utilizaron €l

mismo instrumento de medicién que e nuestro como €l realizado por

Sin embargo en €l trabajo de Jacinto N. y cols. (1) Un gran nimero de pacientes
33.7% manifestaron insatisfaccion con e tiempo de espera. Estuvieron satisfechos
con € trato recibido la mayoria. Para Betin A. y cols. (5), la duracion de los
tratamientos fue considerada normal para el 88%. Pero Lopez (8) quien uso este
mismo instrumento de sati sfaccion encontrd una val oracién del servicio positivapor
la atencidn oportuna, €l trato de profesores y estudiantes, y las condiciones fisicas

durante la atencion.
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Nuestros resultados mostraron que la dimension peor percibida fue € tiempo de
espera, tan contario a L épez(5), y la privacidad en la atencion.
El trato fue la dimension también con mejor percepcion en nuestro trabao muy

similar alo que Jacinto(1). (Ver Gréfico 6).
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a)

b)

c)

d)

CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion de los pacientes, atendidos en la especialidad de
ortodonciaen laclinica odontoldgicade laUniversidad Privada de Tacnaen
el afno 2016 fue 51.2% con alta satisfaccion, el 39.5% satisfaccion mediay
el 9.3% baja satisfaccion.

Los niveles de satisfaccion segin dimensiones son:

Trato persona & 60.5% con alta satisfaccion

Instal aciones equipos y materiales el 76.7% con alta satisfaccion.
Laeficacia delaatencion, € 53,5% muestra una alta satisfaccion
Lainformacion e 83.7% percibe una alta satisfaccion.
Laaccesibilidad y oportunidad el 41.9%, baja satisfaccion.
Seguridad y privacidad con 48.8% de satisfaccion media.
Atencion general fue de alta satisfaccion para el 62.8%.

O O O O O o o

L a satisfaccion segun edad: de los que tuvieron una satisfaccion baja el 50%
eran pacientes de 21 a 30 afnos, de aguellos que mostraron una satisfaccion
media, €l 58.8% fueron los de 12 a 20 afios y los que manifestaron una alta

satisfaccion € 50% también fue en & grupo de 12 a 20 afios.
El nivel de satisfaccion segun sexo de los pacientes de los que tuvieron alta

satisfaccion, e 59.1% son las mujeres, 10s varones sin embargo muestran un

alto porcentgje para una satisfaccién media, 47.1%.
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RECOMENDACIONES

Basado en € andlisis del trabajo se puede sugerir |as siguientes recomendaciones:

Que se brinde esta informacion a servicio de odontologia de la clinica
odontol 6gicade laUniversidad Privada de Tacnaafin que tome las medidas
necesarias, como la fiscalizacion de citas programadas y no atendidas.
Fomentar a persona que labora en el servicio de ortodoncia, docentes y
estudiantes ofrecer unaatencién bieninformada, agil y con calidad, teniendo
en cuentalos indicadores encontrados en estatesis.

Promover en e grupo de atencién la comunicacion e informacion necesaria
al paciente explicandole que es una clinica docente y que su caso clinico
tendra que ser expuesto atodos los estudiantes como tema de aprendizaje.
Que estos resultados sean € primer paso de evaluacion de la calidad

enfocado a mejoramiento de la profesion.
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ANEXO 01
FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

EDAD:
FECHA:
SEXO:

1. ¢Como se siente con la atencidn recibida de
parte del servicio de admision?

2. ¢Como se siente con la asesoria que brinda el
docente al estudiante que lo atendi6?

3.- ¢éCOmo se siente con el trato personal que ha
recibido de parte del estudiante de odontologia
que lo viene atendiendo?

4. ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto al
tiempo de duracidon de la consulta recibida?

5. éSe siente satisfecho con el servicio recibido?

6. éSe siente satisfecho con la explicacién del
diagndstico y tratamiento recibido?

7. éSe siente satisfecho con las instrucciones
recibidas después de la atencion?

!

8. ¢Como se siente con respecto al horario de
atencion?

9. ¢Se siente satisfecho respecto al tiempo de
espera para la atencién?

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

11. ¢Se siente satisfecho con la privacidad en la
atencion?

!

12. ¢Se siente satisfecho con las instalaciones de
la clinica?

13. ¢éSe siente satisfecho respecto a la atencion
brindada con los equipos de la clinica?

14. ¢Se siente satisfecho respecto a la atencion
brindada con los materiales que se han utilizado
para su atencidn?

!

15. ¢En términos generales. Cémo se siente con la
atencidn recibida y los servicios prestados?

!
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