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RESUMEN

Objetivo. La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo atendido en el
servicio de Odontologia del Hospital Regional Lambayeque en el afio 2016. Material y Método. El disefio de la presente
investigacion fue de tipo descriptivo, la muestra estuvo conformada por un grupo de 177 pacientes durante el periodo de abril a
mayo del 2016, de los cuales 79 fueron del género masculino y 98 del género femenino. Se aplicé un instrumento que fue validado
por juicio de expertos, que mostré buena confiabilidad (alfa de Cronbach = 0.82) para evaluar la calidad del servicio y la opinién de
los pacientes sobre la atencion prestada. Los valores obtenidos fueron analizados mediante estadistica descriptiva. Resultados.
Los resultados del estudio evidenciaron un porcentaje de satisfaccion de nivel malo de 37%, un nivel de satisfaccion regular de 34%
y un nivel de satisfaccién bueno de 28%. El género que presentd mayor porcentaje de nivel de satisfaccion malo fue en el sexo
femenino con un 40%. Conclusiones. Se evidencié que el nivel de satisfaccion malo es el de mayor porcentaje por parte de los

pacientes, principalmente en el género femenino.

Palabras clave: : Satisfaccion del paciente; Atencion odontolégica; Calidad de la atencién de salud . (Fuente:DeCS- BIREME).

LEVEL OF SATISFACTION OF EXERNAL USER ASSISTED IN THE SERVICE
OF DENTISTRY OF LAMBAYEQUE REGIONAL HOSPITAL OF 2016.

ABSTRACT

Objective. The purpose of this research was to determine the level of satisfaction of exernal user assisted in the service of Dentistry
of Lambayeque Regional Hospital of 2016. Material and Methods. The design of this research was descriptive; the population
consisted of a group of 177 patients during the period from April to May 2016, of which 79 were male and 98 female. It was applied an
instrument validated by an experts judgment, that showed good confiability (Cronbach's alpha = 0.82) and was used to assess the
quality of the service and the patients opinion on the attention given. The values obtained were analyzed using descriptive statistic.
Results. The study results showed a bad satisfaction level of 37%, a regular satisfaction level of 34% and a good level of satisfaction
of 28%. The gender with the highest percentage of bad satisfaction level was in females with 40%. Conclusions. It was shown that
the level of bad satisfaction is the highest, especially in the gender female.

Keywords: Patients satisfaction; Dental care; Quality health care. (Source: MeSH-NLM).

INTRODUCCION

La satisfaccién del usuario es uno de los aspectos que en
términos de evaluacion de los servicios de salud y calidad de
atencién, ha venido cobrando mayor atencion en salud
publica; siendo considerada desde hace poco mas de una
década uno de los ejes de evaluacion de servicios de salud.

La satisfaccion de los usuarios externos, que expresa un juicio
de valorindividual y subjetivo, es considerada valida solo si es
percibida por el propio usuario, razén por la cual es importante
evaluar la satisfaccion del usuario externo periédicamente.

Por tanto, la percepcion del usuario respecto a la calidad de
atencion se desprende del analisis de la satisfaccion de los
usuarios y es considerada como una respuesta actitudinal y
de juicio de valor que el usuario construye producto de su
encuentro e interaccion con el servicio.

Es por ello que el objetivo del presente estudio fue determinar
el nivel de satisfaccién de los pacientes que acuden por
atencién odontologica al Hospital Regional Lambayeque
durante los meses de Abrila Mayo 2016.

' Servicio de Odontologia. Hospital Regional Lambayeque. Chiclayo, Peru.
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MATERIALY METODOS

La poblacion estuvo constituida por todos los pacientes que
acudieron por consultorio externo de Odontologia del Hospital
Regional Lambayeque en el periodo de abril a mayo del 2016.

Tamano de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra, se realizd una
prueba piloto y se aplicé la siguiente férmula:

N*p*q*ZZ
dZ*(N_1)+p*q*ZZ

Dénde:
n = Tamafo dela muestra
N = Poblacion de 500 pacientes, a razén de 250 atenciones

mensuales en promedio, dato proporcionado por el area
de Estadistica del Hospital y que acuden a consultorio
externo de Odontologia desde abril hasta mayo 2016.
0.77 Proporcién de pacientes satisfechos obtenidos de
una prueba piloto para determinarla muestra.

1-p=0.23

Limite de confianza (95%), 1.96

Nivel de precisién, 0.05

©
|
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(500) (0.77) (0.23) (1.96)’
n=

(500— 1) (0.05)+(0.77) (0.23) (1.96)°
n= 177

El tamafio minimo de la muestra seria un total de 177
pacientes que acudiran a la consulta externa del Servicio de
Odontologia del Hospital Regional Lambayeque durante el
periodo de abril amayo del 2016.

Método de seleccion:

Muestreo Aleatorio Simple.

Método:
Encuesta

Instrumento.

Se elabord un cuestionario que consta de dos partes la
primera con datos generales como edad, sexo y nivel
educativo; parala segunda parte se confecciond 18 preguntas
cerradas de acuerdo a cada una de las dimensiones
consideradas en el presente estudio. Este cuestionario ha
sido tomado en cuenta del estudio realizado por Bustamante*
y modificado para los propositos del presente estudio.

Se asigné un valor numérico a las proposiciones de 5 a 1,
usando la escalade Likert:

5=Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3=Indiferente

2=Endesacuerdo

1=Totalmente en desacuerdo

Asitenemos:

Totalmente de acuerdo: Cuando es de su completo agrado
porque cubre todas sus necesidades o expectativas como
personay paciente.

De acuerdo: Cuando no es de su total agrado, pero tampoco
considera que esté mal porque de todas maneras éste cubre
sus necesidades y expectativas como paciente.

Indiferente: Cuando le permite cubrir solo sus necesidades
prioritarias (necesidades fisiolégicas, de seguridad y
pertenencia) y expectativas como personay paciente.

En desacuerdo: Cuando no es de su agrado porque no cubre
sus necesidades primordiales y expectativas como persona 'y
paciente.

Totalmente en desacuerdo: Cuando es de su total
desagrado, porque no le permite cubrir todas sus
necesidades y expectativas como personay paciente.

Para las puntuaciones finales de niveles de satisfaccion del
usuario, se utilizé escalas valorativas en cada dimension y
valores finales que a continuacion se detalla:

Maneio del Eficaciay
NIVELES _Confort A idad _Empatia_* dolbr - Resultad

Bueno 14-15 14-15 14-15 14-15 14-15 14-15 80a90

Infraestructura Satisfaccion

Regular  11-13 11-13 11-13 11-13 11-13 11-13 77-79

Malo 3-10 3-10 3-10 3-10 3-10 3-10 18-76

Validez del instrumento

Fue dada a través del juicio de ocho expertos debidamente
seleccionados, acreditados a nivel académico y que tengan la
experienciaen eltema.

Confiabilidad del instrumento

En cuanto a la confiabilidad se utilizé la prueba estadistica de
alfa de Cronbach.

Recoleccién de datos

Los usuarios fueron captados afuera del consultorio externo
del Servicio de Odontologia, después de haber recibido la
atencion. A cada usuario se le proporcion6 un lapicero, se le
entregd una hoja informativa donde se les explico los
objetivos de la investigacion y la obtencién de su
consentimiento informado. Posteriormente, se les entregd
una encuesta, teniendo en cuenta que el tiempo para el
llenado de cada encuesta fue de 8 a 10 minutos. Una vez
finalizada la participacién, se pregunté a cada paciente si
existiera alguna duda, inquietud o problema durante el
desarrollo de la encuesta.

Método de analisis de datos

Los datos fueron procesados utilizando Microsoft Excel XP y
el Programa Estadistico SPSS 22.0 los cuales fueron
organizados y resumidos; para ello se utilizd la escala de
rubros fraseados en forma de escala de Likert.

El conjunto de datos fue obtenido a partir del cuestionario
aplicado e indicados en porcentajes y promedios que fueron
presentados en forma de tablas, las cuales se analizaron por
medio de clasificaciones y calculos usandose cuadros
estadisticos que incluyeron las diferentes dimensiones del
estudio con sus items respectivos.
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Aplicacion de principios éticos

Para la ejecucion de la presente investigacion, se consideré
las recomendaciones establecidas en la declaracion de
Helsinki 1l, adaptada por la 18° Asamblea Médica Mundial
Helsinki, Finlandia, junio 1964 y enmendada por la 59°
Asamblea General (Corea, 2008).

La investigacién médica incluy6 la investigacion del material
humano o de informacion identificable. Por lo tanto, la
presente investigacion se desarroll6 respetando los diversos
principios juridicos y éticos, como los derechos de autor y la
confidencialidad de la informacion. Asimismo, el uso de
consentimiento informado previo al estudio.

Se cumplié con la presentacion de datos fiables y validos que
fueron codificados y protegidos. La validez y fiabilidad
internas de los datos fueron presentadas al utilizar
instrumentos validados y confiables. Los resultados podran
ser aplicados por otros estudios cumpliendo asi los criterios
de validez externa.

RESULTADOS

Estainvestigacion se realiz6 con 177 pacientes que acudieron
a consulta externa por atenciéon odontologica, durante el
periodo de abril a mayo del 2016, de los cuales 79 fueron del
género masculino y 98 del género femenino. Ademas se
encontré que la edad promedio de la muestra fue de 44.9
+17.6 afios de edad. Para el sexo masculino fue de 45 +17.9
afios de edad en promedio, y para el sexo femenino fue de
44.8 +17 .4 afos de edad en promedio.

Tabla 1: Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos del Servicio de
Odontologia del Hospital Regional Lambayeque, Abril a Mayo - 2016.

Nivel de Satisfaccion del Usuario o
Externo n %
Bueno 50 28
Regular 61 34
Malo 66 37
TOTAL 177 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios eternos del servicio de
Odontologia HRL de Abril a Mayo 2016.

Tabla 2: Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos del Servicio de Odontologia segun Género del Hospital Regional Lambayeque,

Abril a Mayo - 2016.

Género
) ) Total
Masculino Femenino
Nivel de satisfaccion
n % n % n %
Bueno 18 23% 32 33% 50 28%
Regular 34 43% 27 28% 61 34%
Malo 27 34% 39 40% 66 37%

TOTAL 79 100% 98 100% 177 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios eternos del Servicio de Odontologia HRL de Abril a Mayo 2016.

Tabla 3: Nivel de Satisfacciéon de los usuarios externos del Servicio de Odontologia segun Grado de Instruccion,

Hospital Regional Lambayeque, Abril a Mayo — 2016

Grado de Instruccion

Total
Primaria Secundaria Superior
Nivel de satisfaccion
n % n % n % n %
Bueno 1 25% 17 24% 32 31% 50 28%
Regular 2 50% 23 33% 36 35% 61 34%
Malo 1 25% 30 43% 35 34% 66 37%
TOTAL 4 100% 70 100% 103 100% 177 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios eternos del Servicio de Odontologia HRL de Abril a Mayo 2016.
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Tabla 4: Nivel de satisfaccion sobre el Confort, de los usuarios
externos del Servicio de Odontologia Hospital Regional Lambayeque,
Abrila Mayo - 2016.

Nivel de satisfaccion sobre el

confort n %
Bueno 35 20
Regular 94 53
Malo 48 27
TOTAL 177 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios eternos del Servicio de
Odontologia HRL de Abril a Mayo 2016.

Tabla 5: Nivel de satisfaccion sobre la Accesibilidad de los usuarios
externos al Servicio de Odontologia Hospital Regional Lambayeque,
AbrilaMayo-2016.

Nivel de satisfaccion sobre la

accesibilidad n %
Bueno 92 52
Regular 85 48
TOTAL 177 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios eternos del Servicio de
Odontologia HRL de Abril a Mayo 2016.

Tabla 6: Nivel de satisfaccion sobre el Manejo del dolor enlos
usuarios externos del Servicio de Odontologia Hospital
Regional Lambayeque, Abrila Mayo - 2016.

Nivel de satisfaccion sobre el

manejo del dolor n %
Bueno 54 31
Regular 104 59
Malo 19 11
TOTAL 177 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios eternos del Servicio de
Odontologia HRL de Abril a Mayo 2016.

Tabla 7: Nivel de satisfaccion sobre la Eficacia y Resultados,
de los usuarios externos del Servicio de Odontologia
Hospital Regional Lambayeque, Abril a Mayo - 2016.

Nivel de satisfaccién sobre la

eficacia y resultados n %
Bueno 93 53
Regular 84 47
TOTAL 177 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios eternos del servicio de
Odontologia HRL de Abril a Mayo 2016.

DISCUSION

Los resultados obtenidos en este estudio, nos muestran que a
nivel general de la variable satisfaccion de los usuarios
externos del servicio de Odontologia, se determiné que de
177 personas encuestadas, un 37% lo calific6 como de un
nivel malo. Estos hallazgos difieren con los de Landa” y
Hurtado® que indican que existe alta satisfaccion en cuanto a
la percepcion de los clientes hacia la calidad de los servicios.
Esta diferencia podria estar relacionada en los diferentes
sistemas de salud en los que fueron realizados estos
estudios, el privado mas equipado que el publico®
Bustamante refiere que hubo un alto nivel de aceptacion en
el sexo femenino con un 64% y Rodriguez © indica que el
57,3% del género femenino calificé como regular los niveles
de satisfaccion; mientras que en el presente estudio los
pacientes de género femenino presentaron un 33% de nivel
de satisfaccion bueno. Esta diferencia podria deberse a que el
sistema de salud en el estudio de los autores antes
mencionados pertenece al sector privado y por ende esta
mejor implementado en comparacion con el lugar donde se
realiz6 este estudio que pertenece al sector publico y con ello
dando lugar a una mejor aceptacioén por parte del usuario de
dicho género®.

En cuanto al grado de instruccion, este estudio obtuvo que el
porcentaje de satisfaccion para los pacientes con estudios de
nivel superior fue de un nivel regular con 34%, frente al 43%
de nivel de satisfaccion mala para el nivel secundaria y 50%
de nivel regular para el nivel primaria. No hay datos de
antecedentes para la contrastacion con nuestros resultados,
pero esta diferencia entre los grados de instruccion podria
deberse a que a mayor grado de instruccién, niveles mas
bajos de la percepcion de la calidad®.

En cuanto al confort, este estudio obtuvo que el 27% tuvo un
nivel de satisfaccion malo. Estos datos son similares a los
obtenidos por Bustamante’ donde el 28,2% manifestaron
insatisfaccion en el confort y por Rodriguez ®con un 25,7% de
insatisfaccion. Esto se deberia al estar influenciado por la falta
de personal auxiliar para el reparto de historias clinicas y
material, retrasando la pronta atencion de los pacientes,
ocasionando el incremento del numero de pacientes en
espera®.

En cuanto a la accesibilidad, en el presente estudio se obtuvo
que un 52% de los pacientes encuestados tenia un nivel de
satisfaccion bueno. No hay datos de antecedentes para la
contrastacion con nuestros resultados. Podria considerarse
como una fortaleza que adopta el sistema de salud publico”.

Los estudios realizados en cuanto al manejo del dolor de los
operadores, indicaron que el 59% de los encuestados
tuvieron un nivel de satisfaccion regular. La investigacion
realizada por Lopez® donde evalué el nivel de satisfaccion de
los pacientes mediante cuestionarios de salud, en el item en
donde se especificaba el manejo del dolor de los dentistas, el
31 % de los encuestados estuvieron insatisfechos y el 31% se
mostraron indecisos. Diferentes resultados se evidenciaron
en las realizadas por Bustamante™ donde el 41,42%
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estuvieron de acuerdo en que los dentistas realizaban los
tratamientos sin ocasionarle dolor. A pesar de que dichos
estudios se realizaron en realidades distintas, se comprobd
que en nuestro entorno es una prioridad tratar al paciente sin
ocasionarle molestia o dolor alguno, para que de esa forma
evitemos el temor o ansiedad al cirujano dentista®.

En cuanto a la eficacia y resultados en el tratamiento brindado,
los resultados indicaron que el 53% de los pacientes
manifestaron un nivel de satisfaccién bueno. Estos resultados
son similares a los obtenidos por Elizondo®y Miranda"”donde
el 69,5% y 61,5% respectivamente, se mostraron muy
satisfechos en cuanto a eficacia y resultados. Demostrando
de esta manera que a pesar de ser realidades distintas, existe
una preocupacion o interés de parte del personal de clinica

como de los operadores en que los servicios brindados sean
optimos en cuanto a la percepcion del paciente”.

Al realizar este estudio se logré determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el Hospital
Regional Lambayeque en el periodo mencionado, con
resultados que demuestran una insatisfaccién en los
usuarios, pero que a la vez indica la existencia de fortalezas y
debilidades por igual en cuanto al servicio prestado por el

hospital.

Si bien este estudio presenta diversas limitaciones como no
poder realizar el seguimiento por un tiempo mas prolongado a
dicha poblacion y que son propias de un disefio transversal y
con un tamafio muestral relativamente pequefio, su gran
fortaleza es la base poblacional del estudio, lo que posibilita
aportar de manera consistente en evaluar la calidad de los
servicios que necesitan mejorar la satisfaccion en el servicio
de Odontologia del mencionado hospital, y asi contribuir a con
parametros de calidad para dicho servicio.
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