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RESUMEN

Objetivo: determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Estomatologica Luis Vallejos Santoni de la Universi-
dad Andina del Cusco. Materiales y métodos: enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de nivel descriptivo y de tipo transversal, con
muestreo no probabilistico. Resultados: fueron encuestados 80 pacientes entre varones y mujeres de 18 a 61 afios. El estudio evidencio
que la satisfaccion demostrada por los pacientes registré un 77.5%, segun la satisfaccion asociada al sexo se demostré que los varones
estuvieron mas satisfechos que las mujeres con porcentajes de 53.7% y 46.3% respectivamente. El estudio también demostr6 que frente
a la atencion recibida el rango etario de 18 a 28 afios mostr6 una satisfaccion de 23.7%, en el rango de 29 a 39 afos un 13.8%, en el
rango de 40 a 50 afios un 24.5% y finalmente en el rango de 51 a 61 afios un 15%, la especialidad con mayor indice de satisfaccion por la
atencion brindada fue la de Cirugia con un 23.8%, seguida de Prostodoncia con un 22.5% y Operatoria dental con un 17.5%.
Conclusion: Se encontré un nivel de satisfaccion global en los pacientes asistentes a la clinica estomatologica Luis Vallejos Santoni de
la Universidad Andina del Cusco.
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ABSTRACT

Objective: determine the level of satisfaction of the patients treated at the Luis Vallejos Santoni Stomatological Clinic of the Andina del
Cusco University. Materials and methods: quantitative approach, non-experimental design, descriptive level and cross-sectional type,
with non-probabilistic sampling. Results: 80 patients between men and women between 18 and 61 years old were surveyed. The study
showed that the satisfaction shown by the patients registered 77.5%; according to the satisfaction associated with sex, it was shown that
men were more satisfied than women with percentages of 53.7% and 46.3% respectively. The study also showed that in relation to the
care received, the age range of 18 to 28 years showed a satisfaction of 23.7%, in the range of 29 to 39 years 13.8%, in the range of 40 to
50 years 24.5% and finally In the range of 51 to 61 years, 15%, the specialty with the highest satisfaction rate for the care provided was
Surgery with 23.8%, followed by Prosthodontics with 22.5% and Operative dental with 17.5%.

Conclusion: A global satisfaction level was found in patients attending the Luis Vallejos Santoni stomatological clinic of the Andina del
Cusco University
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INTRODUCCION espera el paciente de nuestros servicios (3, 4, 5, 6).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) considera La satisfaccion del paciente representa la evaluacion que
que para demostrar Cahdafi en los SEIvICIOs de sa.lud hace este acerca de la calidad de la atencion que recibe
deben estar presentes los siguientes atributos: alto nivel y esta determinada por la percepcién que ¢l mismo hace
de gxcelenma .profesmnal, uso eﬁqlente de los recursos, basado en la medida en que se satisfagan sus expectativas
minimo de riesgos para el paciente, alto grado de de atencién (7, 8) .

satisfaccion por parte del paciente e impacto final en la ) ) o
salud (1, 2). Los pacientes por lo general tienen un conocimiento

incompleto de las bases cientifico-técnicas de la atencion
odontologica por lo que sus juicios en relacién con
estos aspectos pueden no ser validos; en algunos casos

La evaluacion de la calidad en la atencion en los servicios
de salud resulta relevante, ya que aparte de ofrecer nuevos
enfoques y estrategias nos ayuda a entender mejor que
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esperan y exigen cosas que seria incorrecto que el
profesional proporcionard; no obstante, estas limitaciones
no necesariamente restan validez a la satisfaccion del
paciente como una medida de la calidad de la atencién (8,
9, 10). La satisfaccion es un concepto multidimensional
en el que pueden ser evaluados items respecto al cuidado
de la salud bucodental, diagnostico y tratamiento, bienes
tangibles, relaciones interpersonales y empatia asi como
accesibilidad, costos y eficacia de la atencion (11, 12).

La clinica estomatologica Luis Vallejos Santoni de la
Universidad Andina del Cusco viene brindando desde
hace 24 afios atencion bucodental a la comunidad en sus
diferentes especialidades mediante atenciones brindadas
por los estudiantes del area clinica en estrecha relacion
con los docentes encargados de su formacion profesional
por ser esta una clinica dental docente asistencial. Ahora
con una nueva ubicacion siendo esta en el Campus
Universitario de Qollana del distrito de San Jerénimo se
perfila como uno de los mejores implementadas del sur
del pais.

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar
el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
la Clinica Estomatologica Luis Vallejos Santoni de la
Universidad Andina del Cusco; los resultados ayudaran
a seguir mejorando la calidad de atencion para seguir
cubriendo las expectativas de los pacientes atendidos.

MATERIALES Y METODOS

El estudio fue de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, de nivel descriptivo y de tipo transversal.
El muestreo fue por conveniencia sujeto a la llegada de
cada paciente a la clinica estomatologica para acceder a
su cita, siendo 80 pacientes los que aceptaron participar
en el estudio. Los datos requeridos para el estudio fueron
obtenidos mediante la aplicacion de un cuestionario
como instrumento y la técnica la encuesta. Inicialmente
fue considerado el cuestionario basado en la escala de
SERVQUAL, pero al ser presentado a 10 participantes a
manerade prueba piloto, indicaron que no entendian y se les
hacia muy confuso encontrar y dar la respuesta solicitada,
por lo que se decidid cambiar este cuestionario por el
cuestionario de satisfaccion usado en el estudio de Torres-
Gonzales et al. (12) en la Universidad Peruana Cayetano
Heredia el 2015; el mismo que fue también usado en el
estudio de Agudelo et al. (13). Este cuestionario consigno
tanto datos generales como edad, sexo y area de atencion
y abordé siete dimensiones de satisfaccion mediante la
respuesta a 15 preguntas construida en escala tipo Likert.
Las dimensiones a las que se hace referencia fueron: trato
personal, eficacia en la atencion, informacion recibida,
accesibilidad y oportunidad, confianza y privacidad,
instalaciones, equipos y materiales, atencion general.
Cada respuesta brindada por cada uno de los cuestionados
fue valorada de la siguiente manera: muy satisfecho =
5, satisfecho = 4, indiferente = 3, insatisfecho = 2, muy
insatisfecho = 1.

Obtenidos los resultados, se realizd el analisis estadistico
de los datos mediante la estadistica descriptiva
obteniéndose tablas de distribucion de frecuencia,
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promedios y porcentajes usando el programa SPSS V.15.
Se usé SPSS por ser una herramienta formulada para
el analisis estadistico de datos, mientras que Excel es
utilizado para la entrada de datos y manipulacion de datos
para almacenar informacion.

RESULTADOS

Se encuestaron 43 varones y 37 mujeres entre los 18 a
61 afios. Las edades fueron agrupadas en rangos: 18 a 28
afios (27 pacientes) equivalente a un 33.8%, 29 a 39 aflos
(16 pacientes) equivalente al 20%, de 40 a 50 afios (23
pacientes) equivalente al 28.7% y de 51 a 61 anos (14
pacientes) equivalente al 17.5% (Tabla 1). El estudio
demostro que frente a la atencion recibida el rango etario
de 18 a 28 afios mostrd una satisfaccion de 23.7%, en el
rango de 29 a 39 afios un 13.8%, en el rango de 40 a 50
afios un 24.5% y finalmente en el rango de 51 a 61 afios un
15% (Tabla 2). La especialidad que demostré una atencion
con mayor satisfaccion expresada por los pacientes fue la
de cirugia con un 23.8%, seguido de prostodoncia con
un 22.5% y operatoria dental con un 17.5% (Tabla 3).
Asi mismo un 53.7% de satisfaccion lo mostro el sexo
masculino frente a un 46.3% correspondiente al sexo
femenino (Tabla 4), esta diferencia se da por el nimero
de varones encuestados (43 varones) versus el nimero
de mujeres participantes en la encuesta (37 mujeres). En
términos generales, del 100% de la poblacion encuestada
(80 pacientes), el 77.5% (62 pacientes) indicd que se
siente satisfecha con la atencién recibida (Tabla 5).
Con respecto a las dimensiones de satisfaccion, las
dimensiones de trato personal y eficacia demostraron
un 70.0% a 80.0% de satisfaccion; las dimensiones de
informacion, accesibilidad y oportunidad un 70.0% a 75%
de satisfaccion, con la salvedad que un 28.8% se sinti6
insatisfecho con el tiempo de espera para la atencion. Con
respecto a las instalaciones, equipos y materiales el 76.3%
indicd estar satisfecho con las instalaciones, el 75.0% estar
satisfecho con los equipos y el 73.8% estar satisfechos con
los materiales brindados (Tabla 6) .

Tabla 1: Distribucion de los pacientes segun rango etario,
atendidos en la clinica estomatoldgica Luis Vallejos
Santoni de la Universidad Andina del Cusco.

Frecuencia Porcentaje

Edad

De 18 a 28 afios 27 33.8%
De 29 a 39 afios 16 20.00%
De 40 a 50 afios 23 28.70%
De 51 a 61 afios 14 17.50%
Total 80 100.00%

Tabla 2: Nivel de satisfaccion en cuanto a atencidon
recibida y servicios prestados en la clinica estomatologica
Luis Vallejos Santoni de la Universidad Andina del Cusco,
semestre 2017 II segiin dimensiones de satisfaccion.
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Vallejos Santoni de la Universidad Andina del Cusco.

Areas de atencion Frecuencia Porcentaje

Cirugia 19 23,8%
Operatoria 14 17,5%
Endodoncia 12 15,0%
Periodoncia 13 16,3%
Prostodoncia 18 22.,5%
Odontopediatria 0 0,0%
Ortodoncia 0 0,0%
Diagnostico por rx 4 5,0%
Total 80 100.00%

Tabla 4: Distribucion de los pacientes segin sexo,
atendidos en la clinica estomatoldgica Luis Vallejos
Santoni de la Universidad Andina del Cusco.

Frecuencia Porcentaje

Sexo

Masculino 43 53,7%
Femenino 37 46,3%
Total 80 100.00%

Tabla 5: Nivel de satisfaccion del paciente atendido en
la clinica estomatologica Luis Vallejos Santoni de la
Universidad Andina del Cusco.

Nivel de Frecuencia  Porcentaje
satisfaccion
Muy insatisfecho 2 25%
Insafisfecho 5 6.3%
Indiferente 3 3.8%
Satisfecho 62 115%
Muy satisfecho 8 10.0%
Total 80 1000

Tabla 6: Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la clinica estomatologica Luis Vallejos Santoni de la Universidad

Andina del Cusco, segun dimensiones.
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DISCUSION

Los resultados de la investigacion demuestran que un
77.5% de los encuestados indico que estan satisfechos
con la atencioén recibida en la clinica estomatologica
Luis Vallejos Santoni de la UAC. Cifuentes (10) indica
que la valoracidén que hace cada individuo del grado en
que se satisface su necesidad de salud en cada momento
esta influida en primer lugar por su propia experiencia
como usuario del servicio; y esta experiencia valora
fundamentalmente la calidad de la relacion que se establece
con el odontologo sea este docente y/o estudiante como
paciente o como familiar del paciente. Esta relacion puede
tener como marco la clinica y la satisfaccion generada en
su integridad, desde una funcion social (salud publica),
una funcioén profilactica y dinamizadora de las conductas
generadoras de salud y una funcién terapéutica (criterio y
actividad profesional).

Garvin, citado en Evans 1995 ofrece una excelente
discusion de las ocho componentes o dimensiones de la
calidad que a razén de conocimiento son: desempeilo,
confiabilidad, durabilidad, facilidad de servicio, estética,
caracteristicas incluidas, calidad percibida y conformidad
con los estandares (11).

Por lo indicado anteriormente, se observa que la calidad
es en realidad una entidad que incluye varias facetas, por
lo tanto; la definicion tradicional de calidad se basa en
el punto de vista que los productos y los servicios deben
cumplir con los requerimientos de quienes lo usan. Los
resultados nos demuestran que un 77.5% estuvo satisfecho
en términos generales con laatencidon recibida. Capote etal.
(14) en el 2018 en su investigacion hacen hincapié en que
es necesario la identificacion de problemas en los servicios
de estomatologia los cuales deben ser considerados desde
el ambito académico y administrativo. Cada una de las
dimensiones de satisfaccion consideradas mostraron alto
porcentaje de satisfaccion que se evidencia entre un 70%
a 80%, resultados similares a los obtenidos con Cérdova-
Sotomayor et al. (15) en el 2016 que obtuvieron un buen
nivel de satisfaccion donde el 76.7% de los pacientes estan
satisfechos conlaatencion, lo que demuestralashabilidades
y destrezas de los estudiantes en la clinica odontoldgica.
Sarrazola-Moncada et al. (16) en su estudio del 2015,
demostraron que el 68.1% fueron mujeres mientras que
nuestro estudio demostr6 que el mayor porcentaje fue para
varones con el 53.7%, esto debido al nimero de pacientes
varones atendidos en la clinica estomatoldgica; también
se hallaron coincidencias entre ambos estudios ya que
demostraron que la especialidad con mayor porcentaje de
satisfaccion de atencion expresada por los pacientes fue
la de prostodoncia con un 16.5% para Sarrazola-Moncada
et al. mientras para el presente estudio fue de 23.8% para
cirugia y 22.5%. Tanto las investigaciones de Torres-
Gonzales et al. (12) en el 2015 y Loépez-Portilla et al.
(17) en el 2013 encontraron un alto nivel de satisfaccion
general basando sus estudios en dimensiones evaluables
que puedan demostrar cuan satisfechos estuvieron los
pacientes con el talento humano y los recursos disponibles,
aspectos que fueron considerados también en el presente
estudio en el cual también se obtuvo un porcentaje de
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satisfaccion global equivalente al 77.5 lo que evidencia
que la calidad de atencion en la clinica estomatologica
esta cerca de ser consolidada, debiendo subsanarse ciertos
aspectos referentes como tiempo de espera de atencion
para que los pacientes estén satisfechos. Ciertos factores
como la preparacion académica y la asistencia docente
durante el desempeiio clinico de los estudiantes, sumado
a las instalaciones bien equipadas hacen que los pacientes
expresen su satisfaccion con respecto a la atencidon
recibida en las diferentes areas de especialidad. La
accesibilidad de los costos también hace que la poblacion
tenga como una opcidén rentable, pero de calidad los
servicios ofertados por la clinica estomatoldgica. Si bien
es cierto se ha demostrado que la clinica estomatologica
tiene muchos aspectos positivos como los evidenciados en
el presente trabajo, tiene otros que deben ser considerados
y reformulados como el tiempo de espera para la atencion,
ya mencionado; y el horario de atencion de la clinica;
puntos que deberan ser evaluados conjuntamente con la
direccion para ampliar el horario y mejorar el sistema de
citas con los que trabajan los propios operadores para que
estos sean respetados y cumplidos.

CONCLUSION

Los resultados obtenidos en este estudio muestran que
los servicios que brinda la clinica estomatologica fueron
valorados como satisfactorios en todas las dimensiones
consideradas logrando la satisfaccion general de los
asistentes equivalente al 77.5%. También se puede concluir
que el servicio brindado es satisfactorio para tanto el
grupo etario mas joven (18 a 28 afios) como para el grupo
etario comprendido entre los 40 a 50 afios lo que puede
indicar que los servicios estomatologicos brindados son
acordes a los requerimientos de cada edad. Con respecto
a las especialidades de mayor satisfaccion de atencidon
como son cirugia, prostodoncia y operatoria dental se
puede concluir que estas a la vez son las mas solicitadas
por representar las especialidades con mayor necesidad
de atencidon ya que no se cuenta con una educacion de
prevencion de enfermedades bucodentales donde se
sugiere se realicen mas estudios. Con respecto al sexo,
se puede concluir que en nuestra poblacion fueron los
varones los que valoraron la calidad de atencidn prestada
por estudiantes y docentes de la clinica, demostrando
que pueden ser mas perceptivos y discriminativos con la
calidad de atencion que reciben.
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