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RESUMEN

Objetivo: El objetivo del presente trabajo de investigacion fue analizar la relacion que
existe entre el turno de atencion y la evaluacion de la satisfaccion en el usuario externo
del area de odontologia, atendido en un establecimiento privado de salud de Lima en
el afio 2022. Metodologia: El estudio fue observacional, prospectivo, analitico y
transversal; el instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL modificada por el
MINSA, con una muestra de 230 usuarios externos. Resultados: Los resultados
mostraron que para el turno mafiana la dimension que registré el mayor porcentaje de
satisfaccion fue aspectos tangibles con 85.22%, seguido de la dimension fiabilidad con
85.04% y la dimension empatia con 84.87%; mientras que, el mayor porcentaje de
insatisfaccion para el turno mafana fue en la dimension capacidad de respuesta con
24.35%, seguido de la dimension seguridad con 18.04%. Asi mismo, para el turno
tarde el mayor porcentaje de satisfaccion fue en la dimension aspectos tangibles con
87.39%, seguido de la dimension empatia con 87.30% y la dimension fiabilidad con
85.74%; mientras que, el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno tarde fue en
la dimension capacidad de respuesta con 21.09%, seguido de la dimension seguridad
con 16.96% de insatisfaccion del total de los casos. Conclusion: No se encontrd
relacion estadisticamente significativa entre las variables turno de atencion y la

evaluacion de la satisfaccion en el usuario externo del area de odontologia.

Palabras claves: Satisfaccion del paciente, servicios de salud dental, encuestas y

cuestionarios, percepcion (1).
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ABSTRACT

Objective: The objective of this research work was to analyze the relationship that
exists between the service shift and the evaluation of satisfaction in the external user
of the dentistry area, attended in a private health establishment in Lima in the year
2022. Methodology: The study was observational, prospective, analytical and cross-
sectional; The instrument used was the SERVQUAL survey modified by MINSA, with
a sample of 230 external users. Results: The results showed that for the morning shift
the dimension that registered the highest percentage of satisfaction was tangible
aspects with 85.22%, followed by the reliability dimension with 85.04% and the
empathy dimension with 84.87%; while the highest percentage of dissatisfaction for
the morning shift was in the responsiveness dimension with 24.35%, followed by the
security dimension with 18.04%. Likewise, for the afternoon shift, the highest
percentage of satisfaction was in the tangible aspects dimension with 87.39%,
followed by the empathy dimension with 87.30% and the reliability dimension with
85.74%; while the highest percentage of dissatisfaction for the late shift was in the
responsiveness dimension with 21.09%, followed by the security dimension with
16.96% dissatisfaction of all cases. Conclusion: No statistically significant
relationship was found between the attention turn variables and the evaluation of

satisfaction in the external user of the dentistry area.

Keywords: Patient satisfaction, dental health services, surveys and questionnaires,

perception (1).
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INTRODUCCION

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la relacion que existe entre el turno de
atencion y la evaluacion de la satisfaccion en el usuario externo del area de odontologia
atendido en un establecimiento privado de salud de Lima en el afio 2022, con el fin de
evidenciar los aspectos en los que los usuarios externos presentan menos satisfaccion
segun el turno de atencion, con el proposito de plantear soluciones que mejoren la

satisfaccion de los pacientes.

El estudio estuvo desarrollado en 5 capitulos:

Capitulo I: Determinamos el problema de la investigacion relacionado al turno de
atencion y la satisfaccion del usuario externo en el area de odontologia, establecimos
objetivos para la investigacion, expusimos las justificaciones del estudio y definimos

las posibles limitaciones para el desarrollo del presente trabajo.

Capitulo II: Describimos las investigaciones pasadas que se utilizaron como
antecedentes para este estudio, con los que se pudieron contrastar los resultados;
también se expusieron otros estudios que se emplearon como bases teodricas; asi

mismo, se plantearon hipotesis.

Capitulo III: Determinamos el método, el enfoque, el tipo y el disefio de la
investigacion; también definimos la poblacion, muestra y muestreo; de igual manera,
se definieron los criterios de inclusién y exclusion; también explicamos la
operacionalizacion de las variables; las técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos, el plan de procesamiento y analisis de datos; finalizando con los aspectos éticos.

Xiv



Capitulo IV: Se detallaron y explicaron los resultados de la investigacion, la prueba de

hipotesis y la discusion de los resultados.

Capitulo V: Se describieron las conclusiones a las que llegd la investigacion y se

definieron las recomendaciones para futuras investigaciones.

XV



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Establecer el tiempo laboral fue uno de los primeros proyectos de la reglamentacion
sobre el trabajo; a inicios del siglo XIX ya se sabia que trabajar extensas jornadas
representaba un peligro para los empleados y su familia (2,3). En la actualidad, la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) establece la reglamentacion sobre las
horas de trabajo y entre los puntos mas importantes se destaca que una ordenacion
equitativa del tiempo de trabajo puede favorecer a las empresas de diversas formas:
aumento de la motivacion y las actitudes positivas en los empleados, incremento de la
produccidn, instituciones mas sostenibles, disminucion de la tasa de ausentismo y

rotacion del personal (2,3).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) explica que la atencion con calidad es el
indicador por el cual los servicios sanitarios tienen la posibilidad de obtener buenos
resultados y con ello mejorar el nivel de salud de los habitantes (4—7). Esto se obtiene
con personal altamente capacitado, recurso humano en suficiente cantidad, la mejor
tecnologia, equipos y materiales adecuados para cada caso; y con acciones que

reduzcan los riesgos para el paciente (4—7).

Ademas, la OMS hace referencia que, en el contexto mundial, con énfasis en lugares

de menores ingresos econdmicos, aproximadamente 7 millones de pobladores fallecen



cada afio a causa de la deficiente calidad en la atencion de salud (7). Ademas, se ha
estimado que 12 de cada 100 establecimientos de salud no tienen agua potable y 17 de
cada 100 no tienen puntos de desinfeccion para el lavado de manos en el area de
atencion (7). En ese sentido, se determino que los servicios sanitarios de buena calidad
lograrian impedir mas de 2 millones de fallecimientos por males cardiovasculares, 900
mil por tuberculosis, 1 millon en recién nacidos y el 50% de las defunciones maternas

anuales a nivel mundial (7).

Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos (OCDE) y el
Banco Mundial, en su publicacion “Panorama de la Salud: Latinoamérica y el Caribe
20207, cifras reunidas antes de la pandemia COVID-19, reflejaron datos de 33 paises
de Latinoamérica y el Caribe (LAC) en los que se muestra que, entre los afios 2000 y
2017, gracias al aumento de calidad en el sistema de salud, se redujo la muerte en nifios
de 6 a 11 afios en 35%, un 46% en nifios menores de 5 anos y en 26% la tasa de muerte
materna (8). Situacion diferente en paises donde persiste una mala calidad en salud,

donde se incrementaron las cifras de mortalidad en nifios y muerte materna (8).

Servicios de salud insuficientes en el tema de promover habitos saludables facilita la
aparicion de afecciones como el sobrepeso y la obesidad; se ha estimado que 8 de cada
100 nifios menores de 5 afios, 28 de cada 100 adolescentes, 53 de cada 100 hombres

adultos y mas de 61 de cada 100 mujeres adultas padece de sobrepeso (8).

Servicios de salud deficientes en temas de prevencion han ocasionado la persistencia
de la difteria, tétanos y tos ferina en 12 de las 33 regiones de LAC, por no cumplir con
las metas minimas de inmunizaciones, del mismo modo 21 de los 33 paises no
alcanzaron este propdsito para el sarampion (8). Respecto a la calidad de atencion

preventiva y curativa, donde los usuarios podrian recibir un tratamiento oportuno con



un diagnostico anticipado, 78 de cada 100 mujeres con diagnostico temprano de cancer
de mama tenian posibilidad de sobrevivir al menos cinco afios; mientras que para el
cancer de colon era 52 de cada 100; para el cancer de recto, 46 de cada 100; para el
cancer de cuello uterino fue 60 de cada 100 mujeres; estos porcentajes son inferiores

a los paises de la OCDE con mejor calidad de atencion en salud (8).

Una buena calidad de atencion en salud también significa contar con suficiente
personal de salud multidisciplinario, que tenga las competencias necesarias para
atender la salud de un pais; ademas, que cuenten con el equipamiento y la tecnologia
necesaria para la atencion de los pacientes (8). Los paises de LAC disponen de 2
médicos por cada mil ciudadanos, cifra inferior de lo recomendado por la OCDE que
indica 3 a 4 médicos; respecto al personal de enfermeria, se cuenta con menos de 3
enfermeras por cada mil personas, 3 veces menos de lo recomendado por la OCDE;
respecto a las camas hospitalarias se dispone de 2 camas por cada mil ciudadanos,

cuando lo indicado por la OCDE es 4 a 5 por cada mil personas (8).

De igual manera, en cuanto a la tecnologia utilizada en LAC, la OCDE determin6 que
se cuenta con: 5 veces menos en equipos de radioterapia, 5 veces menos en equipos de
resonancia magnética, 3 veces menos en tomografos computarizados y el 50% menos

en equipos de mamografia (8).

En el Peru, los servicios de salud publica son deficientes, una de las dificultades se
presenta a nivel del recurso humano, pues estimaciones del afio 2016 reflejan que la
carencia es de mas de 47 mil profesionales de la salud para brindar atenciones 6ptimas,
en especial en las regiones mas pobres y lejanas del pais (9). Sumado a ello, la mayoria
de los consultorios de los hospitales publicos solo funcionan 6 horas al dia, y no 12

horas en los turnos de manana y tarde (9). Ademas, la demora en la atencion es notoria,



donde un paciente cronico puede tardar hasta 3 meses en conseguir una cita para una
atencion especializada; mientras que en los consultorios de medicina interna donde se
lograria resolver la mayoria de las situaciones, no se consigue cumplir con el total de

atenciones posibles y se realizan menos consultas por médico y por hora (9).

El Sistema Asistencial de Salud del Ministerio de Salud (HISMINSA Health
Information System) reporto en el afio 2021 las enfermedades de la cavidad bucal con
mayor morbilidad, donde se aprecia una marcada diferencia de acuerdo con el género:
en caries dental un 66.8% femenino y 33.2% masculino, en afecciones pulpares y
tejidos periapicales un 62.7% femenino y 37.3% masculino, en gingivitis y
enfermedades periodontales un 71.4% femenino y 28.6% masculino (10). De igual
manera en la comparacion de estas enfermedades segtn la zona, se distingue también
una gran diferencia: en caries dental un 67.29% rural y 32.71% urbano, en afecciones
pulpares y tejidos periapicales un 69.92% rural y 30.08% urbano, en gingivitis y
enfermedades periodontales un 58.32% rural y 41.68% urbano (10). Por lo que se
puede decir que hay mayor morbilidad de estas enfermedades en mujeres y en las zonas
rurales del pais, que generalmente son las regiones mas desfavorecidas, en las que la
calidad de atencion en salud es aiin mas deficiente debido a que no se cuenta con los
equipos necesarios, ni la cantidad adecuada de profesionales debidamente capacitados
que realicen un buen trabajo desde la promocion, prevencion, tratamiento y
rehabilitacion de enfermedades, desde los primeros niveles de atencion que son el

primer lugar al que acuden los usuarios (9,10).

Con el conocimiento de todo lo que sucede en el sistema sanitario, esta investigacion
pretendi6 establecer qué relacion existe entre el turno de atencion y la evaluacion de

la satisfaccion en el usuario externo del area de odontologia.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cuadl es el nivel de relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la satisfaccion
en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado

de salud de Lima en el afio 2022?

1.2.2. Problemas especificos
(Cual es el nivel de relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la fiabilidad
en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado

de salud de Lima en el afio 2022?

(Cual es el nivel de relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la capacidad
de respuesta en el usuario externo del area de odontologia atendido en un

establecimiento privado de salud de Lima en el afio 2022?

(Cual es el nivel de relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la seguridad
en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado

de salud de Lima en el afio 2022?

(Cual es el nivel de relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la empatia
en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado

de salud de Lima en el afio 2022?

(Cuadl es el nivel de relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de los aspectos
tangibles en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento

privado de salud de Lima en el afio 2022?



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Analizar la relacion que existe entre el turno de atencion y la evaluacion de la
satisfaccion en el usuario externo del area de odontologia atendido en un

establecimiento privado de salud de Lima en el afio 2022.

1.3.2 Objetivos especificos
Determinar la relacion que existe entre el turno de atencion y la evaluacion de la
fiabilidad en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento

privado de salud de Lima en el afio 2022.

Determinar la relacion que existe entre el turno de atencion y la evaluacion de la
capacidad de respuesta en el usuario externo del area de odontologia atendido en un

establecimiento privado de salud de Lima en el afio 2022.

Determinar la relacion que existe entre el turno de atencion y la evaluacion de la
seguridad en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento

privado de salud de Lima en el afio 2022.

Determinar la relacion que existe entre el turno de atencion y la evaluacion de la
empatia en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento

privado de salud de Lima en el afio 2022.

Determinar la relacién que existe entre el turno de atencion y la evaluacion de los
aspectos tangibles en el usuario externo del area de odontologia atendido en un

establecimiento privado de salud de Lima en el afio 2022.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teérica

Este estudio busco aportar al conocimiento informacion valiosa para mejorar los
procedimientos ya establecidos en la toma de encuestas de satisfaccion, en las que se
tome en cuenta los turnos de atencion del usuario externo, que vendria a ser el paciente
odontologico en este caso. El resultado de la presente investigacion pretendid
incrementar la bibliografia sobre el tema investigado aportando datos tedricos nuevos,

mejorando el conocimiento sobre la tematica de estudio elegida.

1.4.2 Metodolégica

La encuesta SERVQUAL modificada por el MINSA, tomada de la “Guia Técnica para
la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud
y Servicios Médicos de Apoyo” (11), instrumento aprobado y validado para el uso de
los establecimientos de salud, fue el que se empled en este estudio. El cual se encontrd
acorde a los objetivos planteados y la estadistica usada para comprobar su

significancia.

1.4.3 Practica

Esta investigacion aportd informacion sobre los problemas en la satisfaccion, que son
reportados con mas frecuencia, de esta forma el establecimiento de salud podra
identificar los problemas que estén ocurriendo segun el turno de atencion, los cuales
se evidenciaran en cada una de las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios, con
el proposito de plantear soluciones, asi lograr mejorar la satisfaccion del usuario

externo y ofrecer una mejor experiencia en los diversos aspectos de la atencion.



1.4.4 Social

Al conocer los aspectos en los que los usuarios estan descontentos, el establecimiento
de salud puede mejorarlos y lograr asi la satisfaccion de los pacientes; la clinica como
institucion privada tiene como objetivo no solo la atencion de los problemas de salud,
si no también brindar una buena experiencia durante toda la atencion, disminucion de

quejas y reclamos que beneficiaran a los usuarios de estos servicios.

1.5. Limitaciones de la investigacion
1.5.1. Temporal
La poca afluencia de usuarios o la poca colaboracion de algunos pacientes causé que

el estudio tome mas tiempo de lo planeado.

1.5.2 Espacial
La falta de un espacio adecuado donde realizar la encuesta, por haber una saturacion
de pacientes en la sala de espera y ser un espacio reducido, caus6 dificultades para el

estudio.

1.5.3 Recursos
No se contd con financiacion externa para el desarrollo de esta investigacion, por lo

tanto, los gastos fueron asumidos en su integridad por la investigadora.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Alfaro (2021). El Salvador, el objetivo de esta investigacion fue “determinar el nivel
de satisfaccion en los pacientes atendidos por odontologos graduados de la UEES, en
clinicas del sector privado, ubicadas en la Colonia Escalon, San Benitoy El Carmen”.
Ademas, fue cuantitativo, descriptivo y transversal. Se realizd6 un muestreo no
probabilistico por cuotas, con una muestra de 321 usuarios de diez clinicas
odontolodgicas privadas, el instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL (12).
Los resultados revelaron un nivel de satisfaccion para cada una de las dimensiones:
seguridad con 97%, empatia con 94%, capacidad de respuesta con 92%, fiabilidad con
91% vy tangibilidad con 90%; la satisfaccion general fue mayor al 85% (12). Se
concluye que las clinicas de la investigacion alcanzaron un buen nivel de satisfaccion
en la mayoria de usuarios, se deben verificar los puntos débiles para seguir mejorando

la atencion (12).

Riaz y Sughra (2021). Pakistan, el objetivo de su estudio fue “medir las brechas de
calidad de servicio en los servicios odontologicos prestados en los hospitales publicos
del distrito de Rawalpindi”. Ademas, fue una investigacion de corte transversal, con
un muestreo consecutivo no probabilistico para una muestra de 400 pacientes,

divididos en partes iguales en el Centro de salud rural (RHC) y la Sede central de
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Tehsil (THQ); el instrumento fue la encuesta SERVQUAL (13). Se hallé que el
coeficiente alfa de Cronbach era de 0,90; la prueba T pareada simbolizé el mayor valor
de la brecha de calidad de servicio en RHC para confiabilidad (-3.91 + 2.25) y
tangibilidad (-2.98 + 1.79); por otro lado, en THQ el mayor valor de brecha fue para
capacidad de respuesta (-2.47 + 2.26) y confiabilidad (- 2,40 + 2,03); hubo diferencia
estadisticamente significativa en todas las dimensiones tanto en RHC como en THQ [t
(199) =-25.7; p=0,005], [t (199) =-23,88; p = 0,005] correspondientemente (13). Al
contrastar los valores de la brecha de calidad del servicio por medio de la prueba T
independiente, se hall6 una diferencia estadisticamente significativa entre RHC (-
14,48 + 7,96) y THQ (-9,97 £ 7,97); [t (398) = -5,66; p = 0,005]; la medida de la
diferencia en las medias (4,41; IC del 95 % = -6,02 a -2,94) fue moderada con un
tamafio del efecto de 0,07 (13). Se concluye que la expectativa del usuario excede su
percepcion de los servicios dentales ofrecidos. THQ brinddé una mejor calidad de
servicios en relacion con RHC, por lo que se debe identificar y mejorar los diversos

aspectos de la calidad en la atencion (13).

Romero (2020). Ecuador, el objetivo la investigacion fue “comprobar la relacion que
existe entre la satisfaccion de los pacientes y la calidad de atencion odontologica
brindada en la clinica de cirugia de la Facultad Piloto de Odontologia de la
Universidad de Guayaquil”. Ademas, fue cuantitativo, descriptivo, transversal,
correlacional y analitico; con una muestra de 118 wusuarios, el cuestionario
SERVQUAL fue el instrumento (14). Los resultados revelaron que el mayor
porcentaje de satisfaccion se encontré en empatia 46.05%, seguridad 45.55%,
fiabilidad 45.42% y capacidad de respuesta con el 42.42% para el nivel de satisfecho;

mientras que para el nivel de insatisfaccion 41.10% en elementos tangibles (14). Se
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concluye que se deben realizar planes para optimizar los procesos y mejorar los

servicios, promover proyectos de seguimiento y evaluacion de resultados (14).

Dopeykar, et al. (2018). Iran, su objetivo fue “medir la brecha de calidad del servicio
de las percepciones y expectativas de los pacientes en cinco dimensiones en una
Clinica Dental Especializada militar en Iran utilizando la herramienta SERVQUAL”.
Este proyecto fue descriptivo-analitico y transversal; 385 pacientes conformaron la
muestra, la encuesta SERVQUAL modificada fue su instrumento (15). Los resultados
mostraron que la calidad estuvo por debajo de las expectativas de los pacientes y las
brechas fueron estadisticamente significativas en las cinco dimensiones evaluadas (P
< 0,001); asi mismo, la empatia tuvo la mayor brecha (-1,16) y la confiabilidad la
menor (-0,61) (15). Se concluye que hay que mejorar los diferentes aspectos,
fundamentalmente en las dimensiones con valores mas bajos, mediante una eficaz

organizacion, optimizacion de los servicios y una evaluacion periodica (15).

Raharja, et al. (2018). India, el objetivo de su investigacion fue “determinar el nivel
de descripcion de la satisfaccion del paciente con la calidad de los servicios de salud
en el Policlinico Dental del Hospital General Puri Raharja”. Ademas, fue
cuantitativo, descriptivo y transversal. Se utilizd6 un muestreo consecutivo con 66
participantes que conformaron la muestra, el cuestionario SERVQUAL fue el
instrumento (16). Los valores manifestaron que el 86,4% estuvieron satisfechos con
los servicios ofrecidos en cada dimension, menos en la dimension tangible en la que
el 48,5% quedaron insatisfechos (16). Se concluye que la satisfaccion fue buena, pero
los aspectos tangibles tienen que mejorarse, a fin de lograr la satisfaccion en todas las

dimensiones por igual (16).
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Paredes y Ruiz (2021). Peru, el objetivo de su investigacion fue “determinar el nivel
de satisfaccion de los pacientes atendidos en un centro odontoldgico privado de
Tarapoto, 2021”. Ademas, fue descriptivo, no experimental, transversal; 120 usuarios
conformaron la muestra, el cuestionario SERVQUAL fue el instrumento (17). Los
valores evidenciaron un nivel de satisfaccion de 94.2%, mientras que el 5.8% fue
insatisfactorio; en el género masculino el 50% mostré mayor satisfaccion; en los
jovenes el 36.6% y en adultos el 50% mostré la mayor satisfaccion; en el nivel
educativo superior el 62.5% mostrdé la mayor satisfaccion (17). En conclusion la
satisfaccion se logro en la mayor parte de los usuarios , por lo que se puede deducir
que los procesos establecidos son eficaces, se debe continuar mejorando y realizar

proyectos de seguimiento de manera continua (17).

Wong (2020). Perq, el objetivo del estudio fue “determinar el nivel de satisfaccion de
los usuarios en cuanto a la atencion que se ofrece en el servicio odontologico del
Centro de Salud José Olaya”. Ademas, tuvo un disefio descriptivo, no experimental,
transversal; 214 usuarios formaron la muestra, se us6 un muestreo no probabilistico,
el cuestionario SERVQUAL modificado fue el instrumento (18). Los resultados
evidenciaron un nivel de satisfaccion regular de 55%; se hallé un 88% de satisfaccion
baja en fiabilidad; 73% de satisfaccion regular en capacidad de respuesta, aspectos
tangibles 56% y seguridad 66%; 58% de satisfaccion alta en empatia (18). Se concluye
que la satisfaccion fue regular en los pacientes para este estudio, por lo que se deben
optimizar los procesos, aplicar nuevas estrategias, hacer el seguimiento periddico para

evaluar los resultados para mejorar la satisfaccion de los pacientes (18).

Coaquira (2019). Peru, el objetivo de este estudio fue “determinar la relacion que

existe entre la calidad del servicio y satisfaccion del paciente en el consultorio externo
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de odontologia del Hospital Hipolito Unanue Tacna 2018”. Ademas, fue descriptivo,
correlacional y transversal; la muestra fue conformada por 40 usuarios, con un
muestreo no probabilistico por conveniencia, el cuestionario SERVQUAL fue el
instrumento (19). Los resultados evidenciaron un 83% de calidad moderada y un 7%
de calidad alta; el 70% mostr6 satisfaccion alta y un 30% satisfaccion regular; la
correlacion de Pearson fue 0,887, esto expresa una buena correlacion entre la
satisfaccion del usuario y la calidad del servicio brindado; la prueba T de Student tuvo
un valor de 11,9 (19). Se concluye que hay una buena calidad de atencion segun la
mayoria de los usuarios, lo que se traduce en una satisfaccion alta para este estudio; se
debe seguir mejorando los programas, aplicar proyectos de seguimiento y evaluacion

constante de la satisfaccion del usuario (19).

Cama (2018). Perq, el objetivo de la investigacion fue “determinar la relacion que
existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo, Servicio de
Odontologia, Centro de Salud Los Molinos, junio 2018”. Ademas, fue cuantitativo,
descriptivo, correlacional, no experimental y transversal; 82 pacientes conformaron la
muestra, con un muestreo no probabilistico, el instrumento fue la encuesta
SERVQUAL (20). Los resultados evidenciaron un 74% de satisfaccion alta y un 26%
de satisfaccion baja; un 76% de satisfaccion y un 24% de insatisfaccion en cuanto a la
calidad de atencion; el estudio evidencia una relacion directa de r = 0,648 entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencion (20). Se concluye que hay buen nivel
de satisfaccion que es el resultado de una buena calidad de atencion, para este estudio;
se debe seguir fortaleciendo los procesos y aplicar una evaluacién continua para

verificar la satisfaccion de los usuarios (20).

Espejo (2018). Perq, el objetivo de su investigacion fue “evaluar la calidad de

servicio en la atencion odontologica de pacientes que acuden al Departamento de
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Odontoestomatologia del Hospital Cayetano Heredia y a la Clinica Dental Docente
Cayetano Heredia en la provincia de Lima, SMP en el aiio 2017”. Ademas, fue
descriptivo, observacional, transversal; la muestra fue de 100 usuarios de la Clinica y
100 usuarios del Hospital; el instrumento fue la encuesta SERVQUAL (21). Los
resultados mostraron una diferencia significativa entre la satisfaccion y la expectativa,
en las 5 dimensiones para la Clinica; en cuanto a los valores encontrados para el
Hospital, se hallo una diferencia significativa en 4 de las dimensiones, pero la
fiabilidad no mostr6 una diferencia significativa (0.3773) (21). Se concluye que la
calidad de servicio en la atencion de la Clinica Dental fue mayor que la calidad en el
servicio odontologico del Hospital para este estudio, se debe mejorar los procesos

especialmente en el Hospital donde la satisfaccion del usuario fue menor (21).

Huanuco y Paulino (2018). Peru, el objetivo de este estudio fue “identificar el nivel
de satisfaccion de los usuarios, en los servicios de consulta externa de la micro red de
salud Chaquicocha del Minsa”. Ademas, tuvo un enfoque cuantitativo, fue
descriptiva, no experimental, con una muestra de 363 pacientes, se hizo un muestreo
aleatorio simple para poblaciones finitas y el cuestionario SERVQUAL fue el
instrumento (22). Los resultados que mostraron el nivel satisfecho fueron: fiabilidad
66.7%, seguridad 46.3% y empatia 72.5%; regularmente satisfecho: capacidad de
respuesta 56.7% y aspectos tangibles 72.5% (22). En relacion con el centro donde
fueron tratados, el 24.79% de Quero y el 21.21% de Usibamba mostraron satisfaccion
(22). En relacion con la edad un 43.3% de satisfaccion, en el sexo femenino un 59.5%
de satisfaccion, en el nivel secundario un 71.9% de satisfaccion, el seguro SIS un
82.6% de satisfaccion, el usuario continuador un 84.8% de satisfaccion, y el 26.1% de
satisfaccion en el 4rea de odontologia (22). Se concluye que el 86.2% de pacientes

encuestados estan satisfechos y un 9.4% regularmente satisfechos; se debe continuar
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con los proyectos de mejora y evaluar continuamente si estos resultados estan siendo

los esperados (22).

Rodriguez (2018). Pert, el objetivo del estudio fue “determinar el nivel de
satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital
Referencial de Ferrefiafe durante el aiio 2017”. Ademas, fue descriptivo, no
experimental, transversal; se hizo un muestreo por conveniencia, la muestra fue de 204
usuarios, el instrumento fue el cuestionario SERVQUAL modificado (23). Los
resultados evidenciaron un nivel de insatisfaccion global del 46.6%, en cada una de
las dimensiones; fiabilidad 40.7%, capacidad de respuesta 45.6%, seguridad 47.1%,
empatia 46.1% y 45.6% de insatisfaccion en tangibles (23). Se concluye que la
satisfaccion de los usuarios fue desfavorable, por lo que se deben tomar acciones
inmediatas para mejorar estos aspectos y aumentar la satisfaccion de los pacientes que

acuden a estos servicios, con el respectivo seguimiento y evaluacion (23).

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Turno de atencion

Es el tiempo de horas continuas de trabajo diario del cirujano dentista (24). Para fines
de este estudio y considerando las directivas del centro de atencion, el turno mafiana

es de 8.00 a 14.00 horas y el turno tarde de 14.00 a 20.00 horas.

2.2.1.1 Tiempo de trabajo equitativo para el trabajador y para el empleador

2.2.1.1.1 Tiempo de trabajo saludable

Habitualmente los empleados no desean extensas horas de trabajo ni jornadas
inusuales como por las noches, por causar consecuencias negativas para su salud y la

seguridad en el trabajo (2,3). Las consecuencias de las extensas o inusuales horas de
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trabajo no se restringen solo a los trabajadores, sino que incluso perjudican a sus
familias. Los acuerdos sobre las horas de trabajo resaltan el resguardo de la salud de
los empleados mediante de la regulacion de las horas de trabajo; donde marcan un tope
de horas de trabajo habituales para una jornada laboral (2,3). En la actualidad hay mas
evidencia de los resultados negativos de las extensas horas de trabajo en la salud y la
seguridad de los empleados (2,3). Las investigaciones concuerdan en que las
prolongadas horas de trabajo causan resultados adversos a corto y largo plazo (2,3).
Las repercusiones comprenden consecuencias como un elevado grado de fatiga, estrés
y alteraciones del suefio; malos habitos como el abuso de alcohol, fumar, dieta no
balanceada y falta de ejercicio (2,3). Las consecuencias a largo plazo implican un
aumento de infecciones cronicas, afecciones osteomusculares, cardiovasculares,
mentales, gastrointestinales y reproductivas (2,3). Las jornadas extensas frecuentes,
mas de 48 horas a la semana, no solo afecta negativamente la salud y la seguridad, sino
que ademas afecta el rendimiento de los empleados y en consecuencia el rendimiento
de la empresa. Los empleados que regularmente realizan horas de trabajo bastante
extensas manifiestan un rendimiento disminuido, a causa del aumento de agotamiento;
y los trabajadores con extensas horas y abundante carga de trabajo, revelan una
reduccion de la satisfaccion y motivacion en el trabajo, aumento de las tasas de

ausentismo y cambio del personal (2,3).

2.2.1.1.2 Tiempo de trabajo productivo

En la actualidad, mayor cantidad de empresas toman conciencia que el hecho de
impulsar, que el trabajo y la vida personal de los trabajadores estén equilibrados, se
puede convertir en una practica para aumentar el desempefio de los trabajadores y en
consecuencia el desempefio de la empresa en su conjunto (2,3). Segin las

investigaciones se conoce que la disminucion de la jornada de trabajo esta conectada
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a un aumento en el rendimiento por hora trabajada; este incremento del rendimiento
también se relaciona con menos fatiga, mayor motivacion, actitudes positivas (2,3). Al
hacer estas modificaciones los empleados disponen de mayor tiempo de descanso y
recuperacion, lo que mejora su salud fisica y mental; por lo tanto, al estar mas alertas

en el trabajo aumentan su productividad y rendimiento (2,3).

2.2.1.1.3 Tiempo de trabajo y la familia

El trabajo decente significa facilitar a los empleados el tiempo y la variabilidad de
horarios que requieren para cumplir sus obligaciones familiares (2,3). Para que el
tiempo de trabajo concuerde con la vida familiar corresponde ser planeados para
cumplir las necesidades de los padres, mujeres y hombres, de contar con el tiempo
necesario para dedicarse a su familia diariamente (2,3). Acceder a que los trabajadores
acuerden sus horarios de trabajo de forma manejable para desempefiar estos deberes

familiares, favorece a los trabajadores y a sus familias (2,3).

2.2.1.2 Modalidades del tiempo de trabajo

2.2.1.2.1 Horas extraordinarias

Es importante para las instituciones restringir las horas extraordinarias por las
consecuencias en los empleados y la empresa (2,3). Las extensas horas de trabajo
tienen relacion directa con el aumento de cansancio, aumento de la posibilidad de
errores y accidentes; las largas jornadas semanales producen cansancio agudo y
cronico, lo que ocasiona efectos sobre la salud, como afecciones cardiovasculares y
mentales como la depresion (2,3). Segun la vision de las instituciones, las jornadas

reducidas estan asociadas a mayor rendimiento por hora y mejor ejercicio laboral (2,3).

2.2.1.2.2 Trabajo por turnos
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Es una forma de establecer la jornada laboral en la que los empleados se van
reemplazando en el lugar de trabajo, de esta manera la empresa puede atender mas alla
de la jornada laboral de cada trabajador; esta modalidad proporciona a las instituciones
prolongar su horario de atencion y afrontar mas apropiadamente los horarios de gran
demanda (2,3). Existen dos clases principales: el sistema de turnos fijos, donde un
grupo designado trabaja permanentemente en un turno; y el sistema de turnos rotativos,
donde los empleados se fijan turnos de trabajo que cambian constantemente,

dividiéndose las horas de trabajo diario (2,3).

2.2.1.2.3 Trabajo a tiempo parcial

Abarca a todo empleado con una jornada laboral de duracion inferior a la de los
empleados a tiempo completo; el convenio en relacion con el trabajo a tiempo parcial
de la OIT, tiene la intencion de estimular el ingreso al trabajo a tiempo parcial,
beneficioso, escogido voluntariamente e impulsar la igualdad de trato entre los

empleados a tiempo parcial y tiempo completo (2,3).

2.2.2. Satisfaccion en salud

Es el grado de desempeiio de los servicios sanitarios, segin las expectativas y
percepciones del paciente. Esta satisfaccion se logra cuando el conjunto de
particularidades del servicio de salud cumple las condiciones y exigencias del usuario
externo, siendo este el motivo que predispone al paciente a volver constantemente por
los servicios, ya que percibe una sensacion de complacencia al satisfacer sus

expectativas y necesidades (19,25).

2.2.2.1. Aspectos que intervienen en la satisfaccion

La satisfaccion de los pacientes depende de aspectos fisicos, tiempo de espera,

limpieza, confort, la atencion otorgada por el personal del establecimiento, la atencion
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recibida por el especialista, si se logrdé cubrir las necesidades de atencion y
recuperacion de la salud. Los usuarios aprecian el buen trato por parte del personal, un

tiempo de espera breve, la facilidad para acceder a la atencion (26,27).

2.2.2.2. Utilidad de medir la satisfaccion

Radica en que podemos prever si los pacientes cumpliran o no las indicaciones, si van
a regresar o no a las citas para terminar el tratamiento, o si volveran al mismo lugar
cada vez que necesiten atencion; si el usuario tendra buena disposicion en el momento
de pagar por los servicios, también se evalua si el personal tiene un trato cordial, si las
inquietudes son resueltas a tiempo y correctamente, si los tiempos de espera son los

adecuados, si el usuario recomendara los servicios a las demas personas (19,26,27).

Segun los resultados que se logre conseguir de ello, se pueden disponer planes para
mejorar cada aspecto, recordemos que se pueden lograr mejoras de manera constante,
por lo que se debe medir la satisfaccion de forma continua cada cierto tiempo para
evidenciar si las estrategias de mejora estdn dando los resultados que esperamos

(26,27).

2.2.2.3. Nivel de satisfaccion

Se define como la resta entre la percepcion y la expectativa (P-E) del usuario externo,
entonces un paciente satisfecho serd cuando la resta entre sus percepciones y
expectativas tenga un valor positivo y por el contrario un paciente insatisfecho sera
cuando el valor de la resta sea negativo. Ademas, se define que la expectativa (E) es
la estimacion de lo que el usuario desea recibir del servicio antes de obtenerlo y la

percepcion (P) es la evaluacion del servicio ya entregado (4,19,23,25,28-30).

El nivel de satisfaccion del paciente esta relacionado a la calidad en los servicios de

salud, en consecuencia la satisfaccion del usuario externo estaria indicando que la
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calidad del servicio es buena y por el contrario la insatisfaccion nos estaria
evidenciando una calidad deficiente; es importante medir dicha satisfaccion de manera
permanente, para detectar asi las deficiencias de los servicios y poder corregirlas,
logrando el perfeccionamiento constante de los servicios de salud a favor de los
usuarios externos y también a favor de los centros que ofrecen servicios de salud

(4,19,23,25,28,30).

2.2.2.4. Satisfaccion en centros odontologicos privados

La satisfaccion de los pacientes es importante para lograr su fidelidad, para que la
experiencia de bienestar causada por la atencion de calidad consiga que regrese a pesar
de lo alejado que se encuentre o de los costos del tratamiento que el usuario requiera
(25). Lograr la satisfaccion de nuestros pacientes es fundamental para los centros
odontologicos privados, ya que de ello dependen los ingresos, un paciente satisfecho
siempre volvera a atenderse al mismo lugar, nos recomendard y traerd familiares para
ser atendidos, lo que hara que tengamos mayor flujo de pacientes y por consiguiente
mas ganancias; por el contrario si la satisfaccion es deficiente y los pacientes tienen
una mala experiencia en el servicio que se ofrece, no volveran; pueden aconsejar no
acudir a estos servicios a otras personas y si no se modifican esos aspectos a tiempo,
el flujo de pacientes sera minimo y las ganancias también (25). Conseguir una buena
calidad de atencion en todos los aspectos beneficia tanto al usuario externo como al
centro odontologico privado; ya que, al lograr experiencias agradables, con una
atencion que colme las expectativas de los usuarios, hace que mas usuarios acudan en

busca de estos servicios de buena calidad y excelente trato a los pacientes (25).

2.2.2.5. Satisfaccion en la atencidn de salud
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Habitualmente, el usuario externo no puede evaluar de manera precisa los aspectos
técnico-cientificos de la atencion que se le brinda, €l no sabe si los procedimientos
fueron realizados correctamente, o si hubo una deficiencia o error en el proceso; lo que
el usuario externo si puede percibir, es la manera en que es tratado por todo el personal,
desde que ingresa al establecimiento de salud, ¢l sabe si lo trataron cordialmente o no,
si hubo interés en brindarle la informacion o la ayuda requerida o no, €l sabe si el
especialista mostré empatia por su caso y logré despejar sus dudas, inspirar confianza,
darle opciones de tratamiento y explicarle los procedimientos de manera que ¢l pudiera
entender; entonces si el paciente se siente satisfecho con el trato y la atencion brindada
también lo relacionara con una buena capacidad técnico-cientifica del profesional (31).
Después de esta explicacion podriamos decir que las buenas relaciones interpersonales
que logremos desarrollar con el usuario externo, son igual de importantes que la
capacidad técnico-cientifica de los profesionales; por lo que es importante fomentar el
trato amable, desde que el usuario externo ingresa hasta que se retira, brindarle una
experiencia agradable que lo haga volver siempre que necesite la atencion, que difunda

elogios y recomiende la atencion a otras personas (31).

2.2.2.6. Satisfaccion en el servicio de odontologia

La estrategia de salud bucal tiene la funcion de promover actividades para prevenir y
tratar estas enfermedades, en todos los grupos etarios, para lograr una atencion integral
y a lo largo de la vida de los pacientes. Para realizar dicha atencion integral, el
odontodlogo debera de contar con un ambiente adecuado, implementado con el equipo,
instrumental y materiales necesarios para brindar una adecuada atencion y de calidad

(26).
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2.2.3. Calidad
La calidad es la combinacion de cualidades que posee un servicio para cubrir las

expectativas de los clientes o usuarios (25).

2.2.3.1. Calidad en el sistema sanitario

Se refiere a la medida en que los servicios sanitarios dan la posibilidad de obtener
buenos efectos en la salud de los pacientes. La calidad puede ser calculada y
perfeccionada de manera constante, tomando en cuenta las necesidades y

particularidades de los pacientes que acuden a estos servicios (4—7).

Para lograr la calidad en los servicios sanitarios estos deben ser: eficaces, deberan ser
sustentados en datos verificables; tener profesionales con buena preparacion cientifica
y técnica; seguros, evitaran causar dafo a los usuarios; minimo riesgo, se sopesara
entre los riesgos y beneficios para tomar las decisiones mas adecuadas para cada
usuario; centrados en los pacientes, la atencion debera de estar enfocada en las
condiciones y exigencias de los pacientes; oportunos, se disminuira el tiempo de espera
y se evitaran retrasos; equitativos, la calidad no cambiara por cuestiones de religion,
sexo, idioma, lugar geografico, situacion socioecondémica, etc.; integrados, facilitaran
una atencion coordinada en todos los niveles de atencion; eficientes, extenderan los
beneficios con los recursos que tengan disponibles, usandolos correctamente e
impediran que sean desperdiciados; deben satisfacer las necesidades de los pacientes

y tener un impacto positivo en la recuperacion de la salud (4-7).

2.2.3.2. Calidad en la atencion odontoldgica

Proporcionar servicios de calidad en odontologia abarca diversas responsabilidades
que no solo buscan devolver el bienestar fisico de los pacientes, sino que van mas

profundo e incluyen el bienestar psicologico, control de los miedos, identificacion de
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las emociones y necesidades de los pacientes, los procedimientos especializados que
el paciente necesite, trato adecuado y amable, con asertividad y responsabilidad, lograr
que el paciente se sienta seguro y que tenga la confianza que sera atendido de la mejor

manera y con el mayor cuidado (5).

2.2.4. Modelo SERVQUAL

2.2.4.1. Origen

El modelo SERVQUAL (service quality) tiene su origen en la investigacion realizada
por los educadores: profesora Valarie A. Zeithaml, profesor A. Parasuraman y profesor
Leonard L. Berry en 1985 en Estados Unidos, su principal finalidad fue evaluar la
calidad de los servicios, basado en el punto de vista del usuario. Michelsen Consulting
con el respaldo del “Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios” lo

validaron para América Latina en 1992 (19).

2.2.4.2. Descripcion del modelo SERVQUAL

Este modelo se fundamenta en contrastar las expectativas que tienen los usuarios antes
de obtener el servicio, con las percepciones que tienen luego de recibirlo. Diversos
estudios concluyen que la utilizacion de la encuesta SERVQUAL es el método
preferido para evaluar la calidad en los servicios; en especifico demuestran la
fiabilidad de este modelo frente a otros métodos para evaluar la calidad en los servicios

de salud (19).

Ademas, es importante mencionar que este cuestionario es un instrumento que mide
tanto aspectos objetivos y subjetivos que tienen que ver con la estructura tangible y el

proceso intangible de la atencion de salud (28).

2.2.4.3. Dimensiones del método SERVQUAL
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Las 5 dimensiones del método SERVQUAL son:

Fiabilidad, aplicacion adecuada de los procedimientos para realizar el servicio ofrecido
de manera minuciosa. Capacidad de respuesta: cualidad de servir y brindar una
respuesta oportuna, de calidad y en un tiempo satisfactorio frente a una solicitud.
Seguridad: tiene relacion con la preparacion y experiencia de los profesionales,
habilidad para obtener la confianza del paciente. Empatia: trato individualizado y
cuidadoso, capacidad de interpretar y cumplir apropiadamente las exigencias de los
usuarios. Por ultimo, aspectos tangibles: se refiere al ambiente y aspecto fisico del
establecimiento de salud, procedimientos, capital humano, equipos, limpieza y confort

(4,11,19,23,25,30).

2.2.4.4. Metodologia SERVQUAL modificada por el MINSA

El MINSA ha adaptado la técnica con algunas variaciones, logrando como resultado
la encuesta SERVQUAL modificada, con validez y alta confiabilidad, para aplicarse
en el sistema sanitario de nuestro pais; cuyos resultados ayudan a determinar la
expectativa y percepcion de los pacientes, identificar los aspectos deficientes con el
objetivo de impulsar proyectos de perfeccionamiento de la calidad de atencion,
incentivar la evaluacion periddica del nivel de la satisfaccion, con la finalidad de

evaluar los resultados de las acciones tomadas para el incremento de la calidad (11).

2.3. Formulacion de hipétesis

2.3.1. Hipdtesis general

H1: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la satisfaccion en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.
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HO: No existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la satisfaccion en
el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.

2.3.2. Hipdtesis especificas
HI1: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la fiabilidad en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.

HO: No existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la fiabilidad en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.

H2: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la capacidad de
respuesta en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento

privado de salud de Lima en el afio 2022.

HO: No existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la capacidad de
respuesta en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento

privado de salud de Lima en el afio 2022.

H3: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la seguridad en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.

HO: No existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la seguridad en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.
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H4: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la empatia en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.

HO: No existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la empatia en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.

HS5: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de los aspectos tangibles
en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado

de salud de Lima en el afio 2022.

HO: No existe relacion entre el turno de atencidon y la evaluacion de los aspectos
tangibles en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento

privado de salud de Lima en el afio 2022.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

El método del estudio fue hipotético - deductivo ya que, por medio de la observacion
se formularon una serie de hipotesis que consideramos, impactan en la satisfaccion del
usuario externo, asi se pudieron confirmar o refutar los resultados de la investigacion

(30).

3.2. Enfoque de la investigacion
El enfoque del estudio fue cuantitativo porque se confi6 en las ciencias numéricas y el

uso de la estadistica para probar las hipotesis planteadas (32).

3.3. Tipo de investigacion
Este estudio pertenecio al tipo de investigacion basica, con la finalidad de conocer
hallazgos importantes para ampliar los conocimientos y demostrar si existid relacion

entre las variables de estudio (32).

3.4. Diseiio de la investigacion
El disefio fue observacional porque no se manipularon las variables de estudio,
prospectivo porque si bien el estudio se inici6 en el presente los datos se analizaron en

el transcurso del tiempo, analitico porque se estudiaron dos variables y transversal

porque los datos se recolectaron una sola vez en el tiempo (32).
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3.5. Nivel de la investigacion
El presente estudio tuvo un nivel correlacional, en el cual se pretendi6 analizar la

relacion entre las variables de estudio (32).

3.5. Poblacién, muestra y muestreo

3.5.1. Poblacion

La poblacion estuvo conformada por los usuarios externos que asistieron a la Clinica
Dental Molar 32, ubicada en el distrito de Chorrillos en Lima, en el mes de noviembre
del afio 2022. En este establecimiento se atienden 5,000 pacientes al afio

aproximadamente, en sus dos turnos de trabajo (turno mafiana y turno tarde).

3.5.2. Muestra
Para este estudio la muestra ajustada fue 229 pacientes. Para determinar la muestra, se
utilizo la siguiente formula (32):
#rrd
_ MNEZpry
LU * 2k
dH el ot p 5y

Total de la poblaciéon (N): 5,000

Nivel de confianza (1-a): 95%

Precision (d): 3%

Proporcion (p): 5%

Con estos datos hallamos el tamafio muestral (n) de 195 usuarios. Sin embargo,
considerando que la proporcion esperada de pérdidas (R) es de 15%, el tamaifio

muestral ajustado a pérdidas fue de 229 usuarios externos.

28



Para fines de esta investigacion se tomd una muestra de 230 usuarios externos, ya que
se necesité un namero par para poder dividirlo en 2 grupos, un grupo de 115 usuarios
externos atendidos en el turno mafiana y otro grupo de 115 usuarios externos atendidos

en el turno tarde.

3.5.3. Muestreo

El muestreo utilizado en esta investigacion fue el muestreo probabilistico, debido a
que todos los usuarios tuvieron igual posibilidad de participar en el estudio (32). El
tipo de muestreo probabilistico fue el muestreo sistematico, por lo que se divide el
nimero de usuarios atendidos en la ultima semana entre el tamafio de la muestra

obtenida, con lo cual se establecid cada cuantos usuarios se entrevisto (11).

Numero de usuarios atendidos la ultima semana 104 0.45 Redondeando:

1

Tamafio de muestra obtenida 230

Lo que significo que se entrevistd después de cada 1 usuario. Ya que se seleccion6 a
los usuarios externos de manera intercalada, para el estudio se decidid escoger
solamente a los pacientes con nimero par en el orden de llegada, de no dar su
consentimiento se pas6 al siguiente niimero par; de esta forma cada dia, hasta que se

llegd a la muestra de 230 usuarios externos (11).

Nimero de orden

de llegada: 1 2 3 4 5 6 7 8 9
O @ O @ O @ O @ O

(@R @ A@mC @
Usuaria:gxtemo @ Usuario externo

seleccionado @ T no seleccionado (™
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3.5.4. Criterios de seleccion

3.5.4.1. Criterios de inclusion

-Usuarios externos mayores de 18 afios.

-Usuarios externos masculinos y femeninos.

-Usuarios externos que acudan a atenderse en la Clinica Dental Molar 32 en el turno

maifiana o tarde.

-Usuarios externos que acepten participar en el estudio.

-Usuarios externos que llenen el consentimiento informado.

3.5.4.2. Criterios de exclusion

-Usuarios externos que presenten alguna enfermedad psiquiatrica o que no puedan

emitir juicio alguno sobre la atencién odontologica.

-Usuarios externos menores de edad.

-Familiares o acompafiantes de los usuarios externos.

-Usuarios que no acepten participar en el estudio.

3.6. Variables y operacionalizaciéon

3.6.1. Variables de estudio

Variable 1: Turno de atencion

Definicion operacional: Es el tiempo de seis horas continuas de trabajo diario del
cirujano dentista (24). Donde se consideran dos dimensiones turno mafiana y turno
tarde. Los indicadores en el turno mafiana de 8.00 a 14.00 horas y en el turno tarde de

14.00 a 20.00 horas.
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Variable 2: Satisfaccion del usuario externo

Definicion operacional: Es el nivel de perfeccion de la atencion, segun las expectativas
y percepciones del paciente respecto al servicio odontologico (11). Se medira con un
instrumento de 5 dimensiones. Cada dimension estd conformada por preguntas sobre
expectativas (E) y percepciones (P) del usuario, cuyos valores asignados por los

usuarios van del 1 al 7, tomando 1 como la minima calificacion y 7 como la mas alta

(11).
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3.6.2. Variables y operacionalizacion

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Escala
Operacional Medicion | Valorativa
Turno de | Eseltiempo de | Turno mafiana | 08.00 a 14.00 horas Ordinal Ninguna
Atencion seis horas | Turno tarde 14.00 a 20.00 horas Ordinal Ninguna
continuas de
trabajo diario
del  cirujano
dentista.
Satisfaccion | Es el nivel de | Fiabilidad 01 E: Que Usted sea atendido sin diferencia alguna con relacion a otras personas. Ordinal Escala

del usuario

externo

perfeccion de
la atencion, en
relacion  con
las

expectativas y

percepciones

del paciente

02 E: Que la atencion se realice en orden y respetando el orden de llegada.

03 E: Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segun el horario
publicado en el establecimiento de salud.

04 E: Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas o
reclamos de los pacientes.

05 E: Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico.

01 P: { Usted fue atendido sin diferencia alguna con relacion a otras personas?
02 P: ¢ Su atencion se realizo en orden y respetando el orden de llegada?

03 P: ;Su atencion se realizo seglin el horario publicado en el

establecimiento de salud?

04 P: {Cuéndo usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento contd con mecanismos para atenderlo?

05 P: (La farmacia cont6 con los medicamentos que recetd el médico?

numérica del
1 al 7.
Tomando 1
como la
minima
calificacion

y 7 como la
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respecto
servicio

odontoldgico

al

mas alta
calificacion.
Capacidad de | 06 E: Que la atencion en el area de caja/farmacia sea rapida Ordinal Escala

respuesta

07 E: Que la atencion en el area de admision sea rapida
08 E: Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto.
09 E: Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad.

06 P: ;La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

07 P: ;La atencion en el area de admision fue rapida?

08 P: (El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio fue corto?

09 P: ;Cuando usted presentd algiin problema o dificultad se resolvié inmediatamente?

numérica del
1 al 7.
Tomando 1
como la
minima
calificacion
y 7 como la
mas alta

calificacion.
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Seguridad 10 E: Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas | Ordinal Escala
sobre su problema de salud.
11 E: Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un examen completo numérica del
y minucioso.
12 E: Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo suficiente 1 a 7.
para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud.
13 E: Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza. Tomando 1
10 P: ; Durante su atencion en el consultorio se respetd su privacidad? como la
11 P: (El médico u otro profesional que le atendi6 le realizaron un examen completo
y minucioso? minima
12 P: ;El médico u otro profesional que le atendid, le brindé el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas? calificacion
13 P: ;El médico u otro profesional que le atendi6 le inspird confianza?
y 7 como la
mas alta
calificacion.
Empatia 14 E: Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con amabilidad, respeto | Ordinal Escala

y paciencia.

15 E: Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y paciencia.
16 E: Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y paciencia.

17 E: Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico u otro profesional
sobre su salud o resultado de la atencion.

18 E: Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro profesional le brindaran
sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud.

14 P: ;El médico u otro profesional que le atendio le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

15 P: ¢ El personal de caja/farmacia le trat6 con amabilidad, respeto y paciencia?

16 P: (El personal de admision le tratdé con amabilidad, respeto y paciencia?

17 P: {Usted comprendio la explicacion que le brind6 el médico u otro profesional
sobre su salud o resultado de su atencion?

numérica del
1 al 7.
Tomando 1
como la
minima
calificacion

y 7 como la
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18 P: ; Usted comprendio la explicacion que el médico u otro profesional le brindo mas alta
sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?
calificacion.
Aspectos 19 E: Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para | Ordinal Escala
orientar a los pacientes.
tangibles 20 E: Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con numérica del

mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los pacientes.

21 E: Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los pacientes.

22 E: Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion.

19 P: ;Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron

adecuados para orientar a los pacientes?

20 P: ;El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con bancas
o sillas para su comodidad?

21 P: (El establecimiento de salud contd con bafios limpios para los pacientes?

22 P: (El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y los
materiales necesarios para su atencion?

1 al 7.
Tomando 1
como la
minima
calificacion
y 7 como la
mas alta

calificacion.

35




3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica de recoleccion de datos

La técnica utilizada en esta investigacion fue la encuesta.

Los usuarios externos, también denominados pacientes, que participaron en el presente
estudio fueron atendidos en el turno mafiana o tarde en el establecimiento de salud

privado Clinica Dental Molar 32 en el mes de noviembre del afio 2022.

Previa autorizacion de los encargados del establecimiento de salud se dispuso de los
pacientes con numero par en el orden de llegada y se les consulto si deseaban participar

en la investigacion, hasta llegar a la cantidad requerida de encuestados.

Al brindarnos su autorizacion verbal, se le explicaron los objetivos de la investigacion
y se resolvieron sus dudas, luego se procedio a llenar el consentimiento informado, el

cual fue respondido antes de realizar la encuesta.

Luego se procedi6 a llenar los datos generales del paciente como: edad, sexo, nivel de
estudio, etc. Para medir la primera variable, turno de atencion, en la misma cartilla se

marco el turno de atencion, ya sea turno mafiana o tarde segin correspondio.

Para medir la segunda variable, satisfaccion del usuario externo, se le explicd al
participante la estructura de la encuesta SERVQUAL modificada, tomada de la “Guia
Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo” del MINSA, instrumento
aprobado y validado para uso de los establecimientos de salud. El tiempo aproximado

de llenado de la encuesta fue de 15 minutos (11).

36



3.7.2. Descripcion de instrumentos

Para medir la primera variable, se lleno el turno de atencion en la cartilla junto con los

datos generales de cada paciente.

Para medir la segunda variable, se aplico la encuesta SERVQUAL modificada, tomada
de la “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo” del MINSA, instrumento

validado y aprobado para uso de los establecimientos de salud (11).

Este instrumento estuvo compuesto de dos partes, la primera parte fueron 22 preguntas
de expectativas y la segunda parte fueron 22 preguntas de percepciones, dispuestas en
5 dimensiones para medir la satisfaccion: para evaluar la fiabilidad se aplico la
pregunta 01 a la 05; para la capacidad de respuesta se aplico la pregunta 06 a la 09;
para la seguridad se aplico la pregunta 10 a la 13; para la empatia se aplico la pregunta

14 ala 18 y para los aspectos tangibles se aplico la pregunta 19 ala 22 (11).

Para la observacion de los datos se califico como usuarios satisfechos los resultados
positivos (+), y por el contrario se considerd como usuarios insatisfechos los resultados
negativos (-), los cuales se hallaron mediante la resta entre las percepciones y las

expectativas (P - E) (11).

En general se clasifico el porcentaje de insatisfaccion menor al 40% como aceptable,
del 40 al 60% de insatisfaccion en proceso y una insatisfaccion mayor al 60% como
por mejorar; esto puede darse a nivel global y seglin cada dimension o pregunta; por
lo que se tendra que poner mayor atencion en las areas donde mas alto fue el porcentaje

de insatisfaccion (11).
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3.7.3. Validacién
La validez de contenido fue realizada por Cabello & Chirinos (33) en nuestro medio,
la validez de constructo estuvo compuesto por el andlisis factorial que obtuvo un

resultado de 88,9 % de la varianza de las variables en consultorio externo.

Ademas, este instrumento fue validado por un equipo de expertos de los diferentes
establecimientos privados y publicos de Lima Metropolitana y provincia, conducido
por el Ministerio de Salud, quién en el afio 2012 publicé mediante la Resolucion
Ministerial RM N° 527-2011/MINSA la “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios
Meédicos de Apoyo”, cuya aplicacion abarca todos los establecimientos de salud del

Pert, ya sean publicos o privados (11).

3.7.4. Confiabilidad
Cabello & Chirinos (33) concluyen que este instrumento tuvo un coeficiente alfa de

Cronbach de 0,984 para consultorio externo. Por lo cual concluimos que tiene una alta

confiabilidad.

3.8. Procesamiento y analisis de datos
La informacion recolectada fue organizada y evaluada mediante un sistema
computarizado, utilizando el programa Microsoft Excel y el paquete estadistico SPSS

version 28 para Windows.

Las variables categoricas fueron descritas con frecuencias absolutas y relativas (cifras
expresadas en porcentajes). Los resultados de las variables ordinales fueron calificados
como estadisticamente significativos si p <0.05, para verificar estas significancias nos
apoyamos en las pruebas estadisticas chi cuadrado, para indicar las diferencias que

existen entre las variables.
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Asi mismo, se utilizaron los coeficientes de correlacion de Spearman, para medir la
relacion entre variables ordinales, donde 1 significa asociacion perfecta. Por tanto,

cuanto mas se acerque a la unidad, mayor correlacion existe.

Los resultados fueron colocados en tablas y figuras para su mejor comprension.

3.9. Aspectos éticos

Siendo un estudio correlacional, esta investigacion tuvo riesgos minimos para los
pacientes. Ademas, no hubo beneficios directos para los participantes; sin embargo,
los resultados de esta investigacion pueden beneficiar la gestion del establecimiento
con repercusion en el equipo de salud. No hubo compensacion monetaria para los

colaboradores, ni de otra forma por su participacion.

Los participantes en este estudio firmaron un formato de consentimiento informado.

Los datos recabados fueron incorporados a una base de datos, la cual no tiene
informacion personal de los participantes; sin embargo, se guardaron bajo contrasefia
en una carpeta protegida. Las fichas fueron guardadas bajo contrasefa a la que solo

tiene acceso la investigadora.

Cualquier informe, reporte o publicacion generada de este estudio, en ninguna

circunstancia, tuvo informacion personal de los participantes.

No se discrimind a los participantes por religion, orientacion sexual, situacion

socioecondmica, etc.

Este estudio fue revisado y aprobado por los docentes, asesores y expertos de la

universidad y encargados del establecimiento privado de salud.

La autora declara no tener conflictos de interés para realizar el estudio.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Tabla 1. Turno de atencion y la evaluacion de la satisfaccion en el usuario externo.

. . Turno maiiana Turno tarde
Dlme'nsmn.e s de Satisfecho  Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho
satisfaccion
% % % %

Fiabilidad 85.04% 14.96% 85.74% 14.26%
Capacidad de 75.65% 24.35% 78.91%  21.09%
respuesta
Seguridad 81.96% 18.04% 83.04% 16.96%
Empatia 84.87% 15.13% 87.30% 12.70%
Aspectos tangibles 85.22% 14.78% 87.39% 12.61%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Turno de atencion y la evaluacion de la satisfaccion en el usuario externo
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Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla y figura 1 se puede observar que para el turno mafiana la dimensioén que
registr6 el mayor porcentaje de satisfaccion fue aspectos tangibles con 85.22%,
seguido de la dimension fiabilidad con 85.04% y la dimension empatia con 84.87%;
mientras el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno mafana fue en la
dimension capacidad de respuesta con 24.35%, seguido de la dimension seguridad con
18.04%. Asi mismo, para el turno tarde el mayor porcentaje de satisfaccion fue en la
dimension aspectos tangibles con 87.39%, seguido de la dimension empatia con
87.30% y la dimension fiabilidad con 85.74%; mientras que el mayor porcentaje de
insatisfaccion para el turno tarde fue en la dimension capacidad de respuesta con
21.09%, seguido de la dimension seguridad con 16.96% de insatisfaccion del total de

los casos.

Tabla 2. Turno de atencion y la evaluacion de la fiabilidad en la satisfaccion del

usuario externo.

. . Turno maiiana Turno tarde
Dimensiones val
de Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho dae:r
satisfaccion

N % N % N % N %
P1 110 95.65% 5 4.35% 107 93.04% 8 6.96% 0.392
P2 106 92.17% 9 7.83% 107 93.04% & 6.96% 0.801
Fiabilidad P3 98 85.22% 17 14.78% 97 84.35% 18 15.65% 0.854
P4 94 81.74% 21 18.26% 99 86.09% 16 13.91% 0.370
PS5 81 70.43% 34 29.57% 83 72.17% 32 27.83% 0.771

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Turno de atencion y la evaluacion de la fiabilidad en la satisfaccion del

usuario externo.
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Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 2 se observa que para el turno mafana el mayor porcentaje de
satisfaccion fue en la pregunta 1 con 95.65% y la pregunta 2 con 92.17%, mientras que
el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno mafana fue en la pregunta 5 con
29.57% y la pregunta 4 con 18.26%. Asi mismo, para el turno tarde las preguntas 1y
2 con 93.04% obtuvieron el mayor porcentaje de satisfaccion, mientras que el mayor
porcentaje de insatisfaccion para el turno tarde fue en la pregunta 5 con 27.83% y la

pregunta 3 con 15.65% de insatisfaccion.

A nivel de toda la dimension, ninguno de los porcentajes de insatisfaccion de las cinco
preguntas obtuvo un valor superior al 40%, por lo tanto, se considera que existe un

nivel de insatisfaccion aceptable para esta dimension (11).
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Tabla 3. Turno de atencion y la evaluacion de la capacidad de respuesta en la

satisfaccion del usuario externo.

Dimensiones Turno maiiana Turno tarde

de Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Yja'”
satisfaccion ep

N % N % N % N %
P6 86 74.78% 29 25.22% 91 79.13% 24 20.87% 0.434
Capacidad P7 81 70.43% 34 29.57% 92 80.00% 23 20.00% 0.093
derespuesta pPg 90 78.26% 25 21.74% 87 75.65% 28 24.35% 0.639

P9 91 79.13% 24 20.87% 93 80.87% 22 19.13% 0.742

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Turno de atencion y la evaluacion de la capacidad de respuesta en la

satisfaccion del usuario externo
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Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 3 se observa que para el turno mafiana el mayor porcentaje de
satisfaccion fue en la pregunta 9 con 79.13% y la pregunta 8 con 78.26%, mientras que
el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno mafiana fue en la pregunta 7 con

29.57%y la pregunta 6 con 25.22%. Asi mismo, para el turno tarde el mayor porcentaje
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de satisfaccion fue en la pregunta 9 con 80.87% y la pregunta 7 con 80.00%, mientras
que el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno tarde fue en la pregunta 8 con

24.35% y la pregunta 6 con 20.87% de insatisfaccion.

A nivel de toda la dimension, ninguno de los porcentajes de insatisfaccion de las
cuatro preguntas obtuvo un valor superior al 40%, por lo tanto, se considera que existe

un nivel de insatisfaccion aceptable para esta dimension (11).

Tabla 4. Turno de atencion y la evaluacion de la seguridad en la satisfaccion del

usuario externo.

Dimensiones Turno maiiana Turno tarde
de Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho \QZI‘:
satisfaccion

N % N % N % N %
P10 81 70.43% 34 29.57% 84 73.04% 31 26.96% 0.660
P11 97 84.35% 18 15.65% 101 87.83% 14 12.17% 0.446
P12 101 87.83% 14 12.17% 99 86.09% 16 13.91% 0.695

P13 98 85.22% 17 14.78% 98 85.22% 17 14.78% 1
Fuente: Elaboracion propia

Seguridad
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Figura 4. Turno de atencion y la evaluacion de la seguridad en la satisfaccion del

usuario externo.
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Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 4 se observa que para el turno mafiana el mayor porcentaje de
satisfaccion fue en la pregunta 12 con 87.83% y la pregunta 13 con 85.22%, mientras
que el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno mafiana fue en la pregunta 10
con 29.57% y la pregunta 11 con 15.65%. Asi mismo, el mayor porcentaje de
satisfaccion para el turno tarde fue en la pregunta 11 con 87.83% y la pregunta 12 con
86.09%, mientras que el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno tarde fue en

la pregunta 10 con 26.96% y la pregunta 13 con 14.78% de insatisfaccion.

A nivel de toda la dimension, ninguno de los porcentajes de insatisfaccion de las
cuatro preguntas obtuvo un valor superior al 40%, por lo tanto, se considera que existe

un nivel de insatisfaccion aceptable para esta dimension (11).
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Tabla 5. Turno de atencion y la evaluacion de la empatia en la satisfaccion del

usuario externo.

. . Turno manana Turno tarde
Dimensiones Val
de Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho di‘:
satisfaccion

N % N % N % N %
P14 100 86.96% 15 13.04% 102 88.70% 13 11.30% 0.687
P15 94 81.74% 21 18.26% 100 86.96% 15 13.04% 0.276
Empatia P16 95 82.61% 20 17.39% 98 85.22% 17 14.78% 0.590
P17 96 83.48% 19 16.52% 102 88.70% 13 11.30% 0.253

P18 103 89.57% 12 10.43% 100 86.96% 15 13.04% 0.539
Fuente: Elaboracion propia

Figura 5. Turno de atencion y la evaluacion de la empatia en la satisfaccion del

usuario externo.
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Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 5 se observa que para el turno mafana el mayor porcentaje de
satisfaccion fue en la pregunta 18 con 89.57% y la pregunta 14 con 86.96%, mientras
que el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno mafiana fue en la pregunta 15

con 18.26% y la pregunta 16 con 17.39%. Asi mismo, el mayor porcentaje de
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satisfaccion para el turno tarde fue en la pregunta 14 y 17 con 88.70%, mientras que
el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno tarde fue en la pregunta 16 con

14.78%y en las preguntas 15 y 18 con 13.04% de insatisfaccion.

A nivel de toda la dimension, ninguno de los porcentajes de insatisfaccion de las cinco
preguntas obtuvo un valor superior al 40%, por lo tanto, se considera que existe un

nivel de insatisfaccion aceptable para esta dimension (11).

Tabla 6. Turno de atencion y la evaluacion de aspectos tangibles en la satisfaccion

del usuario externo.

. . Turno manana Turno tarde
Dimensiones val
de Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho dae‘;r
satisfaccion

N % N % N % N %
P19 101 87.83% 14 12.17% 98 85.22% 17 14.78% 0.562
Aspectos P20 93 80.87% 22 19.13% 103 89.57% 12 10.43% 0.063
Tangibles P21 98 85.22% 17 14.78% 102 88.70% 13 11.30% 0.434

P22 100 86.96% 15 13.04% 99 86.09% 16 13.91% 0.847
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6. Turno de atencion y la evaluacion de aspectos tangibles en la satisfaccion

del usuario externo.
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Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 6 se observa que para el turno mafiana el mayor porcentaje de
satisfaccion fue en la pregunta 19 con 87.83% y la pregunta 22 con 86.96%, mientras
que el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno mafana fue en la pregunta 20
con 19.13% y la pregunta 21 con 14.78%. Asi mismo, el mayor porcentaje de
satisfaccion para el turno tarde fue en la pregunta 20 con 89.57% y la pregunta 21 con
88.70%, mientras que el mayor porcentaje de insatisfaccion para el turno tarde fue en

la pregunta 19 con 14.78% y la pregunta 22 con 13.91% de insatisfaccion.

A nivel de toda la dimension, ninguno de los porcentajes de insatisfaccion de las
cuatro preguntas obtuvo un valor superior al 40%, por lo tanto, se considera que existe

un nivel de insatisfaccion aceptable para esta dimension (11).
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4.1.2. Prueba de hipotesis
Prueba de Hipdtesis General

Hipétesis General:

H1: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la satisfaccion del
usuario externo en pacientes odontoldgicos atendidos en un establecimiento privado

de salud de Lima durante el afio 2022.

HO: No existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la satisfaccion del
usuario externo en pacientes odontolégicos atendidos en un establecimiento privado

de salud de Lima durante el afio 2022.

Nivel de significancia: o = 0.05 = 5% de margen méaximo de error.

Regla de decision: p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hip6tesis nula HO

Prueba estadistica:
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Tabla 7: Prueba estadistica de las cinco dimensiones de la satisfaccion.

Dimensiones Chi Correlacion Saignifi.caci(;’)n
de df Valor de p de proximada
satisfaccion cuaarago Spearman Sggar:;:n
P1 0.734 1 0.392 0.056 0.394
P2 0.064 1 0.801 -0.017 0.802
Fiabilidad P3 0.034 1 0.854 0.012 0.855
P4 0.805 1 0.370 -0.059 0.372
P5 0.085 1 0.771 -0.019 0.772
P6 0.613 1 0.434 -0.052 0.436
Capacidad de P7 2.822 1 0.093 -0.111 0.094
respuesta P8 0.221 1 0.639 0.031 0.640
P9 0.109 1 0.742 -0.022 0.743
P10 0.193 1 0.660 -0.029 0.662
P11 0.581 1 0.446 -0.050 0.448
Seguridad
P12 0.153 1 0.695 0.026 0.697
P13 0 1 1 0 1
P14 0.163 1 0.687 -0.027 0.688
P15 1.186 1 0.276 -0.072 0.278
Empatia P16 0.290 1 0.590 -0.036 0.592
P17 1.307 1 0.253 -0.075 0.255
P18 0.378 1 0.539 0.041 0.541
P19 0.336 1 0.562 0.038 0.564
Aspectos P20 3.451 1 0.063 -0.122 0.064
tangibles  p21 0.613 1 0.434 -0.052 0.436
P22 0.037 1 0.847 0.013 0.848

Fuente: Elaboracion propia

En el estudio de las dos variables: satisfaccion del usuario externo (en sus cinco
dimensiones) y turno de atencion, utilizando la prueba estadistica chi cuadrado, se
pudo determinar que todos los indicadores tuvieron valores de p, superiores a 0.05, lo
cual nos indica que no existe relacion entre estas dos variables de investigacion, por lo
que se acepto la hipotesis nula. Asi mismo, se analizo la correlacion de Spearman para

variables ordinales en cada uno de los indicadores y con una significacion aproximada
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mayor a 0.05 en todas sus dimensiones, se confirmoé que no existe correlacion entre las

variables.

Prueba de Hipotesis Especificas

Hipétesis Especifica 1:

H1: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la fiabilidad en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.

HO: No existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la fiabilidad en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.
Nivel de significancia: o = 0.05 = 5% de margen méaximo de error.
Regla de decision: p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hip6tesis nula HO
Prueba estadistica:

Tabla 8: Prueba estadistica de la dimension fiabilidad.

Dimensiones Correlacion Significacion

Chi aproximada
] de B cuadrado df Valor de p de de Rho
satisfaccion Spearman

Spearman

P1 0.734 1 0.392 0.056 0.394

p2 0.064 1 0.801 -0.017 0.802

Fiabilidad  p3 0.034 1 0.854 0.012 0.855

P4 0.805 1 0.370 -0.059 0.372

P5 0.085 1 0.771 -0.019 0.772

Fuente: Elaboracion propia

En el estudio entre las dos variables: fiabilidad y turno de atencion, utilizando la prueba

estadistica chi cuadrado, se pudo determinar que todos los indicadores tuvieron valores
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de p, superiores a 0.05, lo cual nos indica que no existe relaciéon entre estas dos
variables de investigacion, por lo que se acepto la hipdtesis nula. Asi mismo, se analizo
la correlacion de Spearman para variables ordinales en cada uno de los indicadores y
con una significacién aproximada mayor a 0.05 en todas sus dimensiones, se confirmé

que no existe correlacion entre las variables.

Hipétesis Especifica 2:

H1: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la capacidad de
respuesta en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento

privado de salud de Lima en el afio 2022.

HO0: No existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la capacidad de
respuesta en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento

privado de salud de Lima en el afio 2022.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5% de margen maximo de error.

Regla de decision: p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO

Prueba estadistica:

Tabla 9: Prueba estadistica de la dimension capacidad de respuesta.

Correlacion Significacion

Dimensiones de Chi .
satisfaccion cuadrado df Valor de p de aproximada de
Spearman Rho Spearman
Pe 0613 1 0434 -0.052 0.436
Capacidadde P7 2822 1 0.093 -0.111 0.094
respuesta pgs 0.221 1 0.639 0.031 0.640
P9  0.109 1 0.742 -0.022 0.743

Fuente: Elaboracion propia
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En el estudio entre las dos variables: capacidad de respuesta y turno de atencion,
utilizando la prueba estadistica chi cuadrado, se pudo determinar que todos los
indicadores tuvieron valores de p, superiores a 0.05, lo cual nos indica que no existe
relacion entre estas dos variables de investigacion, por lo que se acepto la hipotesis
nula. Asi mismo, se analiz6 la correlacion de Spearman para variables ordinales en
cada uno de los indicadores y con una significacion aproximada mayor a 0.05 en todas

sus dimensiones, se confirmd que no existe correlacion entre las variables.

Hipétesis Especifica 3:

H1: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la seguridad en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.

HO: No existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de la seguridad en el
usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado de

salud de Lima en el afio 2022.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5% de margen maximo de error.

Regla de decision: p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO

Prueba estadistica:
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Tabla 10: Prueba estadistica de la dimension seguridad.

Correlacion  Significacion

Dimensiones Chi .
de satisfaccion cuadrado df Valor de p de aproximada de
Spearman  Rho Spearman
pio0 0193 1 0.660 -0.029 0.662
Seguridad P11 0581 1 0.446 -0.050 0.448
p12 0153 1 0.695 0.026 0.697
P13 0 1 1 0 1

Fuente: Elaboracion propia

En el estudio entre las dos variables: seguridad y turno de atencion, utilizando la
prueba estadistica chi cuadrado, se pudo determinar que todos los indicadores tuvieron
valores de p, superiores a 0.05, lo cual nos indica que no existe relacion entre estas dos
variables de investigacion, por lo que se acepto la hipotesis nula. Asi mismo, se analizéd
la correlacion de Spearman para variables ordinales en cada uno de los indicadores y
con una significacion aproximada mayor a 0.05 en todas sus dimensiones, se confirmo

que no existe correlacion entre las variables.

Hipétesis Especifica 4:

H1: Existe relacion entre el turno de atencion y la empatia en la satisfaccion del usuario
externo en pacientes odontologicos atendidos en un establecimiento privado de salud

de Lima durante el ano 2022.

HO: No existe relacion entre el turno de atencion y la empatia en la satisfaccion del
usuario externo en pacientes odontoldgicos atendidos en un establecimiento privado

de salud de Lima durante el afio 2022.

Nivel de significancia: o = 0.05 = 5% de margen méaximo de error.

Regla de decision: p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hip6tesis nula HO
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Prueba estadistica:

Tabla 11: Prueba estadistica de la dimension empatia.

Dimensiones Correlacion Significacion

Chi ;
satis?aicién cuadrado of Valordep Spe:fman ap;ﬁ;xllarszda
Spearman
P14  0.163 1 0.687 -0.027 0.688
p15  1.186 1 0.276 -0.072 0.278
Empatia  p1g  0.290 1 0.590 -0.036 0.592
p17 1307 1 0.253 -0.075 0.255
P18  0.378 1 0.539 0.041 0.541

Fuente: Elaboracion propia

En el estudio entre las dos variables: empatia y turno de atencion, utilizando la prueba
estadistica chi cuadrado, se pudo determinar que todos los indicadores tuvieron valores
de p, superiores a 0.05, lo cual nos indica que no existe relaciéon entre estas dos
variables de investigacion, por lo que se acepto la hipotesis nula. Asi mismo, se analiz6
la correlacion de Spearman para variables ordinales en cada uno de los indicadores y
con una significacién aproximada mayor a 0.05 en todas sus dimensiones, se confirmd

que no existe correlacion entre las variables.

Hipétesis Especifica 5:

H1: Existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de los aspectos tangibles
en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento privado

de salud de Lima en el afio 2022.

HO0: No existe relacion entre el turno de atencion y la evaluacion de los aspectos
tangibles en el usuario externo del area de odontologia atendido en un establecimiento

privado de salud de Lima en el afio 2022.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5% de margen maximo de error.
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Regla de decision: p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hip6tesis nula HO

Prueba estadistica:

Tabla 12: Prueba estadistica de la dimension aspectos tangibles.

i . . Correlacion Significacion
D d Ch
Igzl;:i';sfla%rt‘:?zn © cuadr;do df Valor de p de aproximada de
Spearman Rho Spearman
p1g 0336 1 0.562 0.038 0.564
Aspectos p20  3.451 1 0.063 -0.122 0.064
tangibles p21 0613 1 (0434 -0.052 0.436
p22 0037 1 0.847 0.013 0.848

Fuente: Elaboracion propia

En el estudio entre las dos variables: aspectos tangibles y turno de atencion, utilizando
la prueba estadistica chi cuadrado, se pudo determinar que todos los indicadores
tuvieron valores de p, superiores a 0.05, lo cual nos indica que no existe relacion entre
estas dos variables de investigacion, por lo que se acepto la hipotesis nula. Asi mismo,
se analiz6 la correlacion de Spearman para variables ordinales en cada uno de los
indicadores y con una significacion aproximada mayor a 0.05 en todas sus

dimensiones, se confirmd que no existe correlacion entre las variables.
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4.1.3. Discusion de resultados

Uno de los principales propositos de los centros odontoldgicos privados es lograr la
satisfaccion de sus pacientes, brindandoles una experiencia agradable durante toda su
estadia, alcanzar ello lograria fidelizar al paciente haciendo que regrese cada vez de

que requiera de atencion y recomiende los servicios de la clinica dental.

A continuacion, se presentaron investigaciones que evidenciaron diferencias o
semejanzas con la presente investigacion. En ese sentido, en el estudio de Espinoza y
Mendez (2022) cuyo objetivo fue “determinar el nivel de satisfaccion con la atencion
odontologica percibida por usuarios adultos en un Centro de Salud, Sullana 2022,
hallaron la satisfaccion para cada dimension: capacidad de respuesta 87.8%, fiabilidad
87.1%, empatia 86.3%, seguridad 81.3% y aspectos tangibles 81.3% de satisfaccion
(34), cuyos resultados fueron semejantes al presente estudio. Asi mismo, Jimenez
(2022) cuyo objetivo fue “determinar cual era el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de odontologia en el establecimiento de Salud de Morropon
durante el 2022”, encontrd un nivel de satisfaccion general de 67.14%, mientras que
el nivel de insatisfaccion fue de 32.86% (35); cuyos resultados tuvieron similitud con
la presente investigacion. De igual manera, Paredes y Ruiz (2021) cuyo objetivo fue
“determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en un centro
odontologico privado de Tarapoto, 20217, encontraron en su investigacion un nivel de
satisfaccion general de 94.2% y un 5.8% de insatisfaccion general (17), cuyos
resultados fueron consistentes con el presente trabajo. También, en la investigacion de
Alfaro (2021) cuyo objetivo fue “determinar el nivel de satisfaccion en los pacientes
atendidos por odontoélogos graduados de la UEES, en clinicas del sector privado,
ubicadas en la Colonia Escalon, San Benito y El Carmen”, encontrd porcentajes de

satisfaccion para cada una de las dimensiones: seguridad 97%, empatia 94%,
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capacidad de respuesta 92%, fiabilidad 91% y tangibilidad 90% de satisfaccion (12),
lo cual fue concordante con el presente estudio. Ademas, la investigacion de Chuqui
(2020) cuyo objetivo fue “determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del Puesto de Salud Nicolas
Garatea, 2019”, encontro la satisfaccion en cada dimension: seguridad 80.4%, empatia
76.6%, fiabilidad 69.7%, capacidad de respuesta 61.6% y aspectos tangibles 60.2% de
satisfaccion (36); cuyos resultados guardaron relacion con el presente trabajo. De la
misma manera, el estudio de Tavara (2020) cuyo objetivo fue “evaluar la satisfaccion
del usuario externo para mejorar el nivel de la calidad de atencidn recibida en el centro
de salud Tapac Amaru, Chiclayo durante el afio 2018, encontré la satisfaccion en
cada dimension: empatia 73.6%, fiabilidad 70.4%, capacidad de respuesta 70.0%,
seguridad 69.5% y aspectos tangibles 67.5% de satisfaccion (37); cuyos resultados
coincidieron con el presente trabajo de investigacion. De igual modo, en su estudio
Cama (2018) cuyo objetivo fue “determinar la relacion que existe entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario externo, Servicio de Odontologia, Centro de
Salud Los Molinos, junio 2018”, obtuvo un nivel de satisfaccion general de 76% y un

24% de insatisfaccion general (20), lo cual fue semejante al presente trabajo.

Por otro lado, el estudio de Guillen (2021) cuyo objetivo fue “determinar la relacion
que existe entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el centro de salud
Huancarama, 20217, encontr6 la insatisfaccion en cada dimension: seguridad 87%,
capacidad de respuesta 82%, aspectos tangibles 81%, fiabilidad 65% y empatia 52%
de insatisfaccion (38); cuyos porcentajes fueron opuestos al presente estudio. Asi
mismo, Egusquiza (2020) cuyo objetivo fue “determinar nivel de satisfaccion de
usuarios que acuden al servicio de Odontologia en un centro de salud de la provincia

de Chimbote en el afio 2019, hall6 en su investigacion la insatisfaccion para cada
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dimension: elementos tangibles 91.9%, capacidad de respuesta 91.5%, fiabilidad
88.6%, empatia 85.4% y seguridad 83.1% de insatisfaccion (28), cuyos porcentajes
fueron contrarios a la presente investigacion. También, Mamani (2018) cuyo objetivo
fue “determinar la satisfaccion del usuario externo en la calidad del servicio que brinda
el centro de salud Vifiani de Tacna — 2018”, encontré en su investigacion la
insatisfaccion en cada dimension: fiabilidad 60.16%, aspectos tangibles 58,54%,
capacidad de respuesta 54.18%, seguridad 50.21% y empatia 48,64% de insatisfaccion
(39), cuyos resultados fueron distantes del presente estudio. Del mismo modo, el
estudio de Rodriguez (2018) cuyo objetivo fue “determinar el nivel de satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe
durante el afio 2017, donde encontr6 un nivel de insatisfaccion para cada una de las
dimensiones: fiabilidad 40.7%, capacidad de respuesta 45.6%, seguridad 47.1%,
empatia 46.1% y 45.6% de insatisfaccion en tangibles (23), lo que no fue concordante
con la presente investigacion. Asi mismo, Guillen (2018) cuyo objetivo fue “identificar
el nivel de satisfaccion del usuario externo atendido en el servicio de odontologia del
Centro de Salud de San Jeronimo — 2017, distrito de San Jerénimo - provincia de
Andahuaylas - departamento de Apurimac”, encontré6 en su investigacion la
insatisfaccion en cada dimension: capacidad de respuesta con 70.33%, empatia con
67.10%, elementos tangibles con 60.28%, fiabilidad con 50.65% y seguridad con
49.53% (40), cuyos resultados fueron diferentes del presente estudio. De la misma
manera, Diaz et al. (2018) cuyo objetivo fue “determinar la satisfaccion del usuario
externo, segun las cinco dimensiones de calidad de atencion, en el consultorio
odontologico del puesto de salud Santa Cruz del distrito Paracas - Provincia Pisco -
Region Ica - Pertt 2018”, encontraron en su investigacion la insatisfaccion para cada

dimension: empatia 82.4%, aspectos tangibles 81.5%, capacidad de respuesta 80.5%,
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seguridad 79.0% y fiabilidad 78.8% de insatisfaccion (41), cuyos resultados fueron

distantes del presente trabajo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones
No se encontro relacion estadisticamente significativa entre el turno de atencion y la
evaluacion de la satisfaccion en el usuario externo del area de odontologia atendido en

un establecimiento privado de salud de Lima en el afio 2022.

No se encontr6 relacion estadisticamente significativa entre el turno de atencién y la
evaluacion de la fiabilidad en el usuario externo del area de odontologia atendido en

un establecimiento privado de salud de Lima en el afio 2022.

No se encontr6 relacion estadisticamente significativa entre el turno de atencion y la
evaluacion de la capacidad de respuesta en el usuario externo del area de odontologia

atendido en un establecimiento privado de salud de Lima en el afio 2022.

No se encontro relacion estadisticamente significativa entre el turno de atencion y la
evaluacion de la seguridad en el usuario externo del area de odontologia atendido en

un establecimiento privado de salud de Lima en el afio 2022.

No se encontr6 relacion estadisticamente significativa entre el turno de atencion y la
evaluacion de la empatia en el usuario externo del area de odontologia atendido en un

establecimiento privado de salud de Lima en el ano 2022.
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No se encontro relacion estadisticamente significativa entre el turno de atencion y la
evaluacion de los aspectos tangibles en el usuario externo del area de odontologia

atendido en un establecimiento privado de salud de Lima en el afio 2022.

5.2 Recomendaciones
Se recomienda para futuras investigaciones, aumentar la poblacion de estudio para

lograr una mayor representatividad.

Se recomienda para proximos estudios tomar en cuenta la variable turno de atencion
en el servicio de odontologia, ya que hay pocos estudios de satisfaccion que consideren
esta variable y puede ser un aspecto importante para definir la satisfaccion del usuario

externo.

Se recomienda realizar evaluaciones constantes del nivel de satisfaccion y detectar las
areas donde se puede mejorar para ofrecer un mejor servicio, en beneficio de los

usuarios.

Se recomienda sensibilizar a los profesionales de la salud sobre la importancia de
analizar la satisfaccion de sus pacientes, lo que permitira recabar informacion y tomar

decisiones que beneficien a la poblacion.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Formulacion del Objetivos Hipadtesis de la investigacion Variables Dlsen’o .
Problema metodologico
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1: Turno de Tipo de
(Cual es el nivel de Analizar larelacion que ~ Hi: Existe relacion entre el turno de atencion. Investigacion
relacion entre el turno de  existe entre el turno de atencion y la evaluacion de la Nivel de

atencion y la evaluacion
de la satisfaccion en el
usuario externo del area
de odontologia atendido
en un establecimiento
privado de salud de Lima
en el afio 20227

Problemas Especificos
(Cual es el nivel de
relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion
de la fiabilidad en el
usuario externo del area
de odontologia atendido
en un establecimiento
privado de salud de Lima
en el afio 20227

(Cual es el nivel de
relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion
de la capacidad de
respuesta en el usuario

atencion y la evaluacion
de la satisfaccion en el
usuario externo del area
de odontologia atendido
en un establecimiento
privado de salud de Lima
en el ano 2022.

Objetivos Especificos
Determinar la relacion
que existe entre el turno
de atencion 'y la
evaluacion de la fiabilidad
en el usuario externo del
area de odontologia
atendido en un
establecimiento  privado
de salud de Lima en el afio
2022.

Determinar la relacion
que existe entre el turno
de atencion y la
evaluacion de la

satisfaccion en el usuario externo del area
de odontologia atendido en un
establecimiento privado de salud de Lima
en el ano 2022.

Ho: No existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de la
satisfaccion en el usuario externo del area
de odontologia atendido en un
establecimiento privado de salud de Lima
en el ano 2022.

Hipotesis Especificas

Hi: Existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de la fiabilidad en
el usuario externo del area de odontologia
atendido en un establecimiento privado de
salud de Lima en el afio 2022.

Ho: No existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de la fiabilidad en
el usuario externo del area de odontologia
atendido en un establecimiento privado de
salud de Lima en el afio 2022.

Definicion Operacional
Es el tiempo de seis horas
continuas de trabajo diario
del cirujano dentista (24).
Para fines de este estudio y
considerando las
directivas del centro de
atencion, el turno mafana
es de 8.00 a 14.00 horas y
el turno tarde de 14.00 a
20.00 horas.

Dimension
Turno manana

Turno tarde

Escala de Medicion
Ordinal

Valores
Ninguno

investigacion pura o
basica.

El tipo de estudio
sera observacional,
prospectivo,
analitico y
transversal.

Método

El método de Ila
investigacion  sera
hipotético -
deductivo

Enfoque:
Cuantitativo.

Diseiio de la
investigacion

Correlacional

Poblacion
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externo del area de
odontologia atendido en
un establecimiento

privado de salud de Lima
en el afio 20227

(Cual es el nivel de
relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion
de la seguridad en el
usuario externo del area
de odontologia atendido
en un establecimiento
privado de salud de Lima
en el afio 20227

(Cudl es el nivel de
relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion
de la empatia en el
usuario externo del area
de odontologia atendido
en un establecimiento
privado de salud de Lima
en el afio 20227

(Cual es el nivel de
relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion
de los aspectos tangibles
en el usuario externo del
area de odontologia
atendido en un
establecimiento privado
de salud de Lima en el
afio 20227

capacidad de respuesta en
el usuario externo del area
de odontologia atendido
en un establecimiento
privado de salud de Lima
en el afio 2022.

Determinar la relacion
que existe entre el turno
de atencion 'y la
evaluacion de la
seguridad en el usuario
externo del area de
odontologia atendido en
un establecimiento
privado de salud de Lima
en el afio 2022.

Determinar la relacion
que existe entre el turno
de atencion 'y la
evaluacion de la empatia
en el usuario externo del

area de odontologia
atendido en un
establecimiento  privado

de salud de Lima en el afio
2022.

Determinar la relacion
que existe entre el turno
de atencion 'y la
evaluacion de los aspectos
tangibles en el usuario
externo del area de
odontologia atendido en

Hi: Existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de la capacidad
de respuesta en el usuario externo del area
de odontologia atendido en un
establecimiento privado de salud de Lima
en el afio 2022.

Ho: No existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de la capacidad
de respuesta en el usuario externo del area
de odontologia atendido en un
establecimiento privado de salud de Lima
en el afio 2022.

Hi: Existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de la seguridad
en el usuario externo del é4rea de
odontologia atendido en un
establecimiento privado de salud de Lima
en el aflo 2022.

Ho: No existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de la seguridad
en el usuario externo del area de
odontologia atendido en un
establecimiento privado de salud de Lima
en el afio 2022.

Hi: Existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de la empatia en
el usuario externo del area de odontologia
atendido en un establecimiento privado de
salud de Lima en el afio 2022.

Ho: No existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de la empatia en
el usuario externo del area de odontologia

Variable 2. Satisfaccion
del usuario externo.

Definicion Operacional.

Es el grado de
cumplimiento del
establecimiento de salud

respecto a las expectativas
y percepciones del usuario
en relacion con el servicio

odontolégico  (8). Los
indicadores de cada
dimension estan
conformados por
expectativas (E) y
percepciones  (P)  del
usuario.

Dimension

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Aspectos tangibles
Escala de Medicion
Ordinal

Valores

Escala numérica del 1 al 7.
Considerando 1 como la
menor calificacion y 7
como la mayor
calificacion

5,000 usuarios
externos del
establecimiento
privado de salud
(Clinica Dental
Molar 32).

Muestra

230 usuarios
externos del
establecimiento
privado de salud
(Clinica Dental
Molar  32) que
cumplan con los
criterios de
inclusion y
exclusion.
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un establecimiento
privado de salud de Lima
en el afio 2022.

atendido en un establecimiento privado de
salud de Lima en el afio 2022.

Hi: Existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de los aspectos
tangibles en el usuario externo del area de
odontologia atendido en un
establecimiento privado de salud de Lima
en el afio 2022.

Ho: No existe relacion entre el turno de
atencion y la evaluacion de los aspectos
tangibles en el usuario externo del area de
odontologia atendido en un

establecimiento privado de salud de Lima
en el afio 2022.
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Anexo 2: Instrumento

Encuesta SERVQUAL tomada de la “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios
Meédicos de Apoyo” del MINSA, instrumento aprobado y validado para uso de los
establecimientos de salud (11).

N°® de Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN
ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Fecha / J/ 2022
Turno de e
- { ) Manana [ ) Tarde

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion que recibio en el servicio de
Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradeceremos su participacion.

Datos Generales del encuestado
Edad
Sexo ( ) Masculino ( ) Femenino
Nivel de ( )Ar?alfa!_:eto ( :SupettnorTef.mcq .
astudio ( ) Primaria ( ) Superior Universitario
[ ) Secundaria
Tipo de _
(BT { ) Nuevo ( ) Continuador
EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a |2 atencion que espera
recibir en el servicio de Consuita Externa (Primer Nivel).
Utilice una escala numeérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N* Preguntas 1= 2 3 4 5 6 7
1 Que Usted sea atendido sin diferencia alguna con relacion a otras
personas.
2 Que la atencion se realice en orden y respetando el orden de
llegada.
Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segun el
3 horario publicado en el EESS.
4 Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las
quejas o reclamos de los pacientes.
5 Que [a farmacia cuente con los medicamentos que receta el
médico.
[ Que la atencion en el area de caja/farmacia sea rapida
7 Que la atencion en el area de admision sea rapida
s Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
corto.
9 Que durante su atencidn en el consultorio se respete su privacidad.
10 Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud.
11 Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un
examen completo y minucioso.
Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el
12 tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su
salud.
Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire
e confianza.
14 Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con
amabilidad, respeto y paciencia.
15 Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y
paciencia.
16 Que el personal de admision le trate con amabilidad, respetoy
paciencia.
17 Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico u
otro profesional sobre su salud o resultado de Ia atencidn.
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Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro

18 profesional le brindaran sobre el tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud.
19 Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean
adecuados para orientar a los pacientes.
Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y

20 cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes.

21 Que el establecimiento de salud cuente con baiios limpios para los
pacientes.

2 Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales

En segundo lugar, califigue las percepes que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el servicio de

necesarios para su atencion

Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N® 1 20| =3
1 éUsted fue atendido sin diferencia alguna con relacion a otras
personas?
2 ¢Su atencion se realizd en orden y respetando el orden de llegada?
3 éSu atencion se realizo segun el horario publicado en el
establecimiento de salud?
a éCuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento contd con mecanismos para atenderlo?
5 éla farmacia contd con los medicamentos que recetd el médico?
6 élLa atencion en el drea de caja/farmacia fue rapida?
7 JLa atencion en el area de admision fue rapida?
<El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio fue
8 corto?
g éCudndo usted presento algln problema o dificultad se resolvié
inmediatamente?
10 éDurante su atencion en el consultorio se respetd su privacidad?
4El médico u otro profesional que le atendio le realizaron un
= examen completo y minucioso?
12 <El médico u otro profesional que le atendid, le brindd el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
13 ¢El médico u otro profesional que le atendid le inspiro confianza?
18 4El médico u otro profesional que le atendio le traté con
amabilidad, respeto y paciencia?
15 ¢El personal de caja/farmacia le trato con amabilidad, respetoy
paciencia?
¢El personal de admision le tratd con amabilidad, respeto y
16 paciencia?
iUsted comprendid la explicacion que le brindd el médico u otro
17 profesional sobre su salud o resultado de su atencion?
éUsted comprendi6 la explicacion que el médico u otro profesional
18 le brind6 sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su
salud?
19 éLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?
20 ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para su comodidad?
&El establecimiento de salud conto con bafios limpios para los
2 pacientes?
2 &El consultorio donde fue atendido conto con equipos disponibles y

los materiales necesarios para su atencion?
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Anexo 3: Validez Del Instrumento

Tomados de la “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo” del MINSA,
instrumento aprobado y validado para uso de los establecimientos de salud (11).

MINISTERIO DE SALUD ‘ No.ﬁ..@.‘:‘.:.'.l.’?..f.!! hiisA
: \\CA DE,
ou® ‘R,

Lima, M...do.... Tolio......dod. 20U,

Visto el Expediente N*10-108338-001, que contiene los memorandos N°s 6293-
2010-DGSP/MINSA y 2848-2011-DGSP/MINSA, de la Direccién General de Salud de
las Personas;

CONSIDERANDO:

Que, el numeral Il del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842 "Ley General de
Salud” establece que la proteccidn de la salud es de interés publico. Por tanto, es
responsabilidad del Estade regularla, vigilarla y promoveria;

Que, el articulo 41° del Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio
de Salud aprobado por Decreto Supremo N°® 023-2005-SA, sefala que la Direccidn
General de Salud de las Personas, es el érgano técnico normativo en los procesos
relacionados a la atencién integral, servicios de salud, calidad, geslion sanitaria y
actividades de salud mental;

Que, mediante Memordndum N® 6293-2010-DGSP/MINSA, |a Direccién General
de Salud de las Personas propone para su aprobacién el proyecto de Gula Técnica para
la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuaric Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo, cuya finalidad es contribuir a identificar las principales
causas del nivel de insatisfaccion del usuario externo para la implementacién de
acciones para la mejora continua en los establecimientos de salud y servicios médicos
de apoyo, basados en la satisfaccién del usuario externo;

Estando a lo propuesto por la Direccién General de Salud de las Personas;

C.ACOSTAY. Con las visaciones del Director General de la Direccién General de Salud de las
Personas, del Director General de la Oficina General de Asesoria Juridica y de la
Viceministra de Salud: y,

De conformidad con lo previsto en el literal |) del articulo 8° de la Ley N°® 27657-
Ley del Ministerio de Salud;
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SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccién del
Usuario Externc en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyc”, ia
misma que forma parte integrante de la presente Resolucién Ministerial.

Articulo 2°- La Direccién General de Salud de las Personas, a través de la
Z. Sdlig y, Direccion de Calidad en Salud, queda encargada de la difusion, supervision y
evaluacién de lo dispuesto en la citada Guia Técnica.

Articulo 3° - Las Direcciones de Salud de Lima y las Direcciones Regionales de
Salud o quien haga sus veces en el ambito regional, son responsables de la
implementacion, supervisién y aplicacién de la presente Guia Técnica

C.ACOETAS,

Articulo 4°,- La Oficina General de Comunicaciones dispondra la publicacién de la
presente Resolucién Ministerial en el portal de Intarmet del Ministerio de Salud, en la
direccion: http:/) .minsa.gob. ansparencial .asp.

Registrese, comuniquese y publiquese.
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IMC. ROSALINA CUERRA VECA
DR. EMILI> ANDRES CABELLD MORALES

REVISION TECHICA:
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PARTICIPACION:
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ALTEZ ARIAS, ELIANA
BAYOMA LINARES, MANCY YSOLIMA
BALLETC, LAURA

CARDEMAS CARCIA, FRESIA ISMELDA ELENA
CHUMGA TICSE, LUIS FERNANDO

CRUZATE CABREJOS, VICENTE LEONARDO
CORCUERA GARCIA, LUIS

DURAND CARRIOM, JESUS ANAIS

DURAND CONCHA, FERNANDOC

FIGUEROA B. CECILIA

GUARDIA AGUIRRE, NIDYA

GARCIA CORCUERA, LUIS VICENTE

LOAYZA FERMANDEZ, JANET ROKANA

LAZO GONZALES, OSWALDO

LAVADO DE LA FLOR, GLICERIA DEL CARMEN
MOYA GRANDE, JAIME

MORALES BENDEZU, MILTON

ORTECA CARHUAMACA, SUSANA

PEREZ COYCOCHEA, MARIA LUZ

PEREYRA QUIRCS, MARIA

PARRAGA ALIAGA, TOMAS

QUIROZ AVILES, LUIS NAPALOEN

SILVA DEL AGUILA, JORGE DEMETRIC
SEVILLAMNC MONTANEZ, MARIA DEL SOCORRD
SANTIVANEZ FIMENTEL, ALVARD CESAR
SUAREZ CARDENAS, TERESA

VIGO OBANDO, INA

YRANAGLUE LUYO, FEDRO JOSUE

VALIDACION DE ENCUESTAS ¥ METODOLOGEA:

ANDIA MEDIMNA, LIZ KARINA

ARCOS LAZO, ROCIO

CRUCES COMNTRERAS, LOURDES JULLA
CRUCES COMNTRERAS, LOURDES
CACERES RAMOS, FROILAN FERNANDO
DEL CARPIO CORPALES, CINTHEA
ESFINOZA RIVERA, VILMA

FIERROD ESPINOZA, SARA LUZ

GARCLA CASTILLD, TERESA
CUTIERREZ URQUIZO, EMERSON
LAGOS CERNA, EDWIN

LOPEZ RIVERA, ROSARIC LUCILA
MEDICNA CUTIERREZ, LIZEETH
MORALES COMNZALES, WILBERT
OCHOA ALIAGH AMA

OERECON CAMPCS, MERCEDES DINA
PIZARRD ACLILA, CLENDYS

76

DCS - DCER

HOSPITAL MILITAR CEMTRAL

ESSALUD

DENFESA MACIONAL-MINSA

HOSPITAL MACIONAL ARFOBISFD LOAYZA
HOSPITAL MADRE - NIND “SAN BARTOLOME
DCS-DGSP-MINSA

HOSPITAL SAN JOSE

RED DE SALUD VILLA B SALVADOR DIBA LIMA 3UR
DiSA UIMA ESTE

PARSALUD

DCs - DCEP

DCS - DCSP

UPCH

HOSPITAL MACIONAL HIPOLITO UNAMUE
CLINICA BICARDC PALMA

PROSYMERGY

CERESA CALLA D

USAID PERU- CALIDAD EN SALUD
DSE-DCSP-MINSA

ESSALUD

DisA W LIMA CIUDAD

HOSPITAL FAF

RED DE SALUD VILLA B SALVADOR DISA LIMA SUR
GERESA CALLAD

DCS-DOSP-MINGA

UPCH

DE5-DCEP-MINGA

DIRESA APURIMALC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAZ
DMRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMALC - ANADAHUAYLAS
MMRESA APURIMALC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAZ
DIRESA APURIMALC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS



MINISTERID DE SALUD - DCSP

ROSEL CARRION, VERONICA
RODRIGUEZ ALTAMIRD, IVAN
SANCHEZ JUAREZ, CARMEN CONSUELD
TOLEDO POZO, ELIA

TORRES GUTIERREZ, ANTHONY
TORRES ARBIETO, BETTY SOLEDAD
VILLANUEWA CHACOMN, KEEL

ADRIANZAEN REYES, JESUS
ADRIANZEN REYES, JESUS

ALVARADD ALDANA, ARTURD

ARAUID PINTADO, GIANINA

AREVALD SERRANO, MARIA TERESA
ATTO MENDIVES, MIGUEL

BALCAZAR TASSARA, LEIDI MARILYN
CAMPOS RIVAS, ERNESTO STUWARD
CHUMPITAZ MORAN, BERTHA
DOMINGUEZ RAMIREZ, MIRELLA

ELIAS CARRASCO, DAMIEL F.

ESPINOZA VENEGAS, LUIS ALFREDO
ESPINOZA VENEGAS, LUIS ALFREDO
HERRERA VILOCHE, MARIE

LASRIN MORE, BERTHA

MARTINEZ AYALA, ISABEL DOLORES
MORAN ROSILLO, FLOR JAQUELINE
MACALUPD [PANAGUE, RICARDINA
FBCIUEN PACA, JULIO CESAR

+ ORTECA CARHUAMACA, SUSANA
PEMAGOS HERRERA, TERESA NARDA
RAMIREZ CARRENO, ENRIGUE

REMIGIC MONTERD, RICARDO MARTIN
REYES SARAVIA, MIRTHA ESTHER
SANTIVANEZ FIMENTEL, ALVARD CESAR
TRELLES MAMUCHE, IDIAL ISABEL
VERA DELGADD, MARIA ELEMA
ALVARADD CHIRINGS, RICHARD

77

DHRESA APURIMALC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DMRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMALC - ANADAHUAYLAS
DIRESA APURIMAC - ANADAHUAYLAS

DIRESA PILRA
DHRESA PIUZA
DHRESA FIURA
DIRESA FIUEA
DIRESA PIURA
DHRESA PILURA
DIRESA PIURA
DIRESA PILRA
CEREESA CALLAD
GERESA CALLAD
GERESA CALLAD
[HRESA PIUZA
DHRESA PILURA
DIRESA PIUZA
DIRESA PIURA
DHRESA PIURA,
DIRESA FIURA
DIRESA FILRA
DIRESA PIUZA
CERESA CALLAD
CEREEA CALLAD
DHRESA PIUZA
DHRESA PIURA
DIRESA FIURA
GERESA CALLAD
DHRESA PIURA
DIRESA PIURA
DGE/MINZA



N/

Universidad

Norberlt Wiener

VALIDACION DE INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Mg. Esp. CD. Verdnica Llerena Meza De Pastor.
1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente de la Universidad Norbert Wiener.

1.3 Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: Ficha de recoleccion de datos.
1.4 Autor del Instrumento: Estefany Segura Morales.

1.5 Titulo de la Investigacién: “Tumo de atencion y evaluacion de la safisfaccion del usuario externo en el area de
odontologia. Establecimiento privado de salud. Lima, 20227,
I ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIOS

Deficiente Baja | Regular | Buena | Muy buena
k] 5

desamoflo de capacidades cognoscitivas.

1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje apropiado. ¥

2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas observables. ¥
Adecuado al avance de la ciencia y

3. ACTUALIDAD tecnolodia X

4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. "
Comprende los aspectos de cantidad v

e SHEICIENCE: calidad en sus jtems. ¥

6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos del =

Alineado a los objetivos de la investigacion

estudio

7. CONSISTENCIA yn wrirg ;
Enire los indices, indicadores y las

8. COHERENCIA prlailicmietioy .

9, METODOLOGIA La estrategia responde al proposito del -

10. PERTINENCIA

El instrumento es adecuado al tipo de
Investigacion.

CONTEO TOTAL DE MARCAS (realice &l conteo en
cada una de Ias categorias de |la escala)

A B Lig

Coeficiente de Validez = {1xA) + (2xB] + (3xC) + (4xD) + (5KE} = 44=0,88
50

lll. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el cosficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo v margue con un

aspa en el circulo asociada)

Categoria Intervalo
Desaprobade < > [0,00 —0,60]
Observado e <0,60-0,70]
Aprobado = <(0,70—1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento aplicable.

26 de octubre del 2022
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NN

Universidad

Narbert Wianer

VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Mombres del Experto: Mg. Esp. CD. Sara Angelica Morante Maturana.
1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente de la Universidad Norbert Wiener.

1.3 Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: Ficha de recoleccion de datos.
1.4 Autor del Instrumento: Estefany Segura Morales.
1.5 Titulo de k3 Investigacion: *Tumo de atencidn y evaluacion de la satisfaccion del usuario extemo en el drea de
odontologia. Establecimiento privado de salud. Lima, 2022°.

Il ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIDS Deficiente | Baja | Regular | Buena | Muy buena
1 2 k] 4 5

1. CLARIDAD Esta formulade con lenguaje apropiado. ®

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. ®
Adecuado al avance de fa ciencia y

3. ACTUALIDAD o ia x

4. ORGANIZACION Euxiste una organizacion |ogica. %
Comprende los aspectos de cantidad v

% SEnCIENe calidad en sus items. 5
Adecuado para valorar aspectos del

B INTENCIONALIAT desarrollo de capacidades cognoscitivas. %
Alineado a los objetivos de la investigacion

7. CONSISTENCIA yn ologia. X
Enftre los indices, indicadores y las

8. COHEREMNCIA e evisannEs. %

9. METODOLOGIA iﬁdsgzteg;a responde al proposito del «
El instrumento es adecuado al tipo de

10. PERTINENCIA Investigacién. X

CONTED TOTAL DE MARCAS (realice el conteo en
cada una de Ias categorias de la escala) a B c D E

Coeficiente de Validez = (1xA) + (2xB) + (3xC) + (4xD) + (5xE] = 46=0,92
50

1. CALIFICACION GLOBAL {Ubique el coeficiente de validez obienido en el intervalo respectivo y margue con un

aspa en &l circulo asociada)

Categoria Intervalo
Desaprobado < [0,00 —0,60]
Observado e S ow <0,60-0,70]
Aprobado <hEaa <0,70—1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento aplicable.

26 de octubre de 2022
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NN

Universidad

Norbert Wiener

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1 Apeliidos y Nombres del Experto: Dr. Mg. Esp. CD. Christian Esteban Gomez Carmrion.
1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente de la Universidad Norbert Wiener.
1.3 Nombre del Instrumento motive de evaluacion: Ficha de recoleccion de datos.
1.4 Autor del Instrumento: Estefany Segura Morales.
1.5 Titulo de la Investigacion: “Tumo de atencion y evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en el area de
odontologia. Establecimiento privado de salud. Lima, 2022°.

Il ASPECTO DE LA VALIDACION
CRITERIOS Deficiente | Baja | Regular | Buena | Muy buena
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Esta formulade con lenguaje apropiado. x
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
Adecuado al avance de la ciencia y
3. ACTUALIDAD tecnologia t
4, ORGANIZACION Existe una organizacion |ogica. %
Comprende los aspectos de canfidad y
S SHECIENC calidad en sus items. X
Adecuado para valorar aspectos del
SINTEHCANALIDAD desarrollo de capacidades cognoscitivas. %
Alineado a los objetives de la investigacion
7. CONSISTENCIA iy x
Entre los indices, indicadores y las
8. COHERENCIA ey %
9, METODOLOGIA e T a1 x
El instrumento es adecuado al tipo de
10. PERTINENCIA In igacion. x
CONTEOQ TOTAL DE MARCAS (realice &l conteo en
cada una de [as categorias de la escala) A 8 - D E

Coeficiente de Validez = (1xA) + (2xB) + (3xC) + (4xD) + (5xE) = 45=0,90
50
1ll. CALIFICACION GLOBAL {Ubigue &l cosficiente de validez obtenido en ol intervalo respective y marsus con un

aspa en &l circulo asociada)

Categoria Intervalo
Desaprobado < [0,00 —0,60]
Observado <0,60-0,70]
Aprobado R <0,70—1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento aplicable.

26 de octubre del 2022
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Anexo 4: Confiabilidad del Instrumento

Prueba de confiabilidad

Tabla 13: Alfa de Cronbach General

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,984 ,984 44

Fuente: elaboracion propia

Tabla 14: Alfa de Cronbach de expectativas y percepciones.

Alfa de Numero de
Cronbach elementos
Expectativas 0.983 22
Percepciones 0.984 22
Total 0.984 44

Fuente: elaboracion propia.

El resultado general del Alfa de Cronbach de los 44 items fue de 0.984; para el caso

de las expectativas el resultado fue de 0.983 y para las percepciones fue de 0.984.

De acuerdo con lo establecido se concluyé que los resultados obtenidos fueron

altamente confiables, seglin los criterios de George y Mallery (2003) los valores del

alfa de Cronbach > 0.7 se considera aceptable; > 0.8 se considera bueno y > 0.9 se

considera excelente (42). Podemos decir que los valores mas cercanos a 1 seran mas

confiables (43).
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Anexo 5: Aprobacion del Comité de Etica

v v COMITE INSTITUCIONAL DE ETICAPARA LA
bl il INVESTIGACION
Norbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION

Lima 14 de octubre de 2022

Investigador(a)
Estefany Segura Morales
Exp. N*: 21751022

De mi consideracicn

Es grato expresarle nu cordial saludo ¥ a la vez informarle que el Conuté Institucional de
Efica para la investigacion de la Umiversidad Privada Norbert Wiener (CIEI-UPNW)
evalud ¥y APROBO los signientes documentos:

« Protocolo titulade: “Turne de atencion v evaluacion de la satisfaccion del
usuario externo en el area de odontologia. Establecimiento privado de salnd.
Lima, 2022" Version 02con fecha 111072021,

* Formmmlario de Consentimiento Informado Version 01 con fecha 19/08/2022

El cual tiene como imwvestigador principal al Sr{a) Estefany Semwa Morales y a los
mvestigadores colaboraderes (no aplica)

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas practicas éticas, el balance
nesgo'beneficio, Ia calificacion del equipo de investigacion y Ia confidencialidad de los
datos, entre ofros.

El mvestizador debera considerar los signientes puntos detallados a confimacion:

1. La vigencia de la aprobacion es de des afios {24 meses) a partir de la emision
de este documento.

1. El Informe de Avances se presentara cada 6 meses. y el informe final una vez
conchudo el estudio.

3. Toda enmienda o adenda se debera presentar al CIEI-UPNW v no podra
implementarse sin la debida aprobacién.

4. 54 aplica, Ia Renovacion de aprobacidn del provecto de investigacion debera
iniciarse treinta (30) dias antes de 1a fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

Es cuanto informo a usted para su conocinuento v fines pertinemtes.

Atentamente,

. =%
-~ -
-~ = El
= :

~sts 5 1
5 1
o
%

— =, AR\ “-IM;{J 3
Yenny Narisol Bellido F > j
Presidenta del CIEI-1 =
Avenida Repablica de Chile W43, Tests Maria
Universidad Privada Norberi Wiener
Taléfono: T06-5555 anexo 3200 Cel. #81-000-695
Correo: Loz SlcanmiEnaradloe
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Anexo 6: Formato de Consentimiento Informado

}4}' FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO(FCI) EN UN ESTUDIO DE
INVESTIGACION DEL CIEI-VRI

Univmrsiciad CODIGO: [ VERSION: 01 T -

Norbart Wirer UPNW-EES-FOR-058 [ REVISION: 01 | e s
Titulo de proyecto de investigacion : Tumo de atencién y evaluacion de la satisfaccion del usuario externo
en el area de odontologia. Establecimiento privade de salud. Lima, 2022,

Investigadores : Estefany Segura Morales
Institucion{es) :Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Estames invitando a usted a participar en un estudio de investigacion titulado: “Tumo de atencién y evaluacion de
la satisfaccion del usuario externo en el area de odontologia. Establecimiento privade de salud. Lima, 2022" de
fecha 17/08/2022 y version 01. Este es un estudio desarmollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert
Wiener (UPNW).

Propasito del estudio: El proposito de este estudio es evaluar la satisfaccion del usuario externo. Su ejecucién
ayudara a evaluar las dimensiones de satisfaccion para identificar alguna deficiencia en los servicios y asi poder
corregirlos para beneficio de los pacientes.

Duracion del estudio (meses): 6 meses
N° esperado de participantes: 230

Criterios de Inclusion y exclusion:

Criterios de inclusion: Usuarios externos que acudan a atenderse en la Clinica Dental Molar 32 en el turno mafiana
y tarde, que acepten participar voluntariamente en el estudio.

Criterios de exclusion: Usuarios externos menores de edad, que presenten alguna enfermedad psiquiatrica o que
no puedan emitir juicio alguno sobre la atencién odontolégica.

Procedimientos del estudio: Si Usted decide participar en este estudio se le realizara los siguientes procesos:

e Luego de firmar el consentimiento informado, se le proporcionara el formato de la encuesta donde se
procedera a llenar el turno de atencion y los datos generales del paciente.

o Posteriormente se llenara la pimera parte de la encuesta que consta de 22 preguntas sobre las
expectativas (es lo que usted espera de los senicios antes de recibirlos), luego ingresara para registrarse
y ser atendido{a).

e Al finalizar la atencién y antes de retirarse del establecimiento, se procedera a llenar la sequnda parte del
cuestionano que consta de 22 preguntas sobre la percepcion, es la evaluacion de los servicios ya
recibidos.

La encuesta puede demorar unos 15 minutos.

Los resultados se le entregaran a usted en forma individual v se almacenaran respetando la confidencialidad y su
anonimato.

Riesgos: Su participacion en el estudio no presenta ningdn tipo de riesgo, va que solo emitira su opinién acerca
de los servicios y sera una encuesta andnima. Los datos personales de identificacion del paciente como nombre,
firma y DNI solo se llenaran en la hoja de consentimiento informado.

Pagina 1 de 2
Prohibida la reproduccion de esie documento, este cocumento imMpreso es una copia no controlada.
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)‘" FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO(FCI) EN UN ESTUDIO DE
INVESTIGACION DEL CIEI-VRI

Lniunraictact CODIGO: [ VERSION: 01 T -
Horbart Wierer UPNW-EES-FOR-088 [ REVISION: 11 | FECHA: 11/08/2022

Beneficios: Usted se beneficiara del presente proyecto ya que al medir la satisfaccion de los usuarios y obtener
los resultados de la encuesta se lograra identificar las dimensiones de la satisfaccion donde puede haber
deficiencias, en consecuencia, se implementaran planes de mejora continua, lo que beneficiara a todos los
usuarios.

Costos e incentivos: Usted po pagara ninglin costo monetario por su participacion en la presente investigacion.
Asi mismo, no recibira ningun incentive econdmico ni medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad: Nosotros guardaremoes la informacion recolectada con cadigos para resguardar su identidad.
Si los resultados de este estudio son publicades, no se mostrara ninguna informacion que permita su
identificacidn. Los archivos no seran mostrades a ninguna persona ajena al equipo de estudio.

Derechos del paciente: La participacion en el presente estudio es voluntaria. Si usted lo decide puede negarse a
participar en el estudio o retirarse de éste en cualguier momento, sin que esto ocasione ninguna penalizacion o
pérdida de los beneficios y derechos que tiene como individuo, como asi tampoco modificaciones o restricciones
al derecho a la atencion medica.

Preguntas/Contacto: Puede comunicarse con el Investigador Principal: Estefany Segura Morales, al nimero de
celular: 915065791 o al comreo electrdnico: estefany2934@gmail.com

Asi mismo puede comunicarse con el Comité de Etica que valido el presente estudio, .
Contacto del Comité de Efica: Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, Presidenta del Comité de Etica de la Universidad
Norbert Wiener, para la investigacion de la Universidad Morbert Wiener, Email: comité_etica@uwiener edu.pe

1. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He leido la hoja de informacion del Formulario de Consentimiento Informado (FCI), v declaro haber recibido una
explicacion satisfactoria sobre los objetivos, procedimientos y finalidades del estudio. Se han respondido todas mis
dudas y preguntas. Comprendo que mi decision de participar es voluntaria y conozco mi derecho a retirar mi
consentimiento en cualguier momento, sin gue esto me perjudigue de ninguna manera. Recibiré una copia firmada
de este consentimiento.

MNombre participante: Mombre investigador: Estefany Segura Morales
DNI: DNI: 72671440
Fecha:( [/ /2022) Fecha:( [ /2022)

Pagina 2 de 2

Prohibida la reproduccion de este documento, este documento iIMPreso s Una copia no contriéada.
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Anexo 7: Carta de Aprobacion de la Institucion para la Recoleccion de los Datos

e\
MOLAR32

CENTRO QDON

Lima, 28 de octubre del 2022

Estudiante
Estefany Segura Morales
Presente. -

e mi mayor consideracion:

Es grato saludarle ¢ informarle que luege de revisar el proyecto de tesis “Tumo de
atencidn y evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en el drca de odomologia.
Establecimicnto privado de salud. Lima, 2022, presentado por su persona, manifiesto mi
conformidad en que realice su trabajo en nuestra institucion y en el plazo que usted nos
menciona.

Alentamente.

Av, Gunridin Permsis 4310 Chorrille, Lims - Perd Pelefona: 4075010

F-mail chinbeanmatar Y2 acgmeil vom
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Anexo 8: Informe del Asesor de Turno

N/

Universidad INFORME DEL ASESOR

Norbert Wiener

Lima, 28 de marzo de 2023

Esp. CD. Brenda Roxana \Vergara Pinto
Director{a) de la EAP de Odontologia
Fresente .-

Fresente.-

D'e mi especial consideracion:

Es grato expresarie un cordial saludo y como Asesor: de la Tesis titulada:

“Turno de atencion y evaluacien de la satisfaccion del usuano extermo en el area de CI-dDI'II:D‘IDQIa
Establecimiento privado de salud. Lima, 2022.7, desarrcliada por el egresado Estefany Segura
Morales; para la cbtencién del Grado/Titulo Profesional de Cirujano Dentista; ha sido concluida
satisfactoriaments.

Al respecto informo gque se lograron los siguientes objetivos:
- Desamollo de todas las partes integras del informe.
- Logro de los objetivo sefializados.

- Resultados esperades segun el propésito del investigador.
- Apore a la linea de investigacion desarmollada.

Atentaments,

2=
Za

Firma del Asesor

Rojas Oriega Rall Antonio

UPHNW-GRA-FOR-014 Wit
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Anexo 9: Cronograma de Actividades

Afio 2022

Aifio 2023

Actividad

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Eleccion del
tema

>

Recoleccion
de
informacion

Elaborar el
proyecto-
plan

Presentar el
plan

Corregir el
plan

Aprobacion
del plan

Recoleccion
de datos

Trabajo
estadistico

Presentar
resultados

Presentar
informe final

Sustentacion
de tesis
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Anexo 10: Fotos
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rab, FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO |NFOR"ADD[FCI] EN UN ESTUDIO DE
e INVESTIGACION

rnorsdad CE0IGO vsx =

Nortyect Wisner . UPNWEESFOR088 | nowmen ar | FeSHA timenme
Titulo de proyecto de investigacisn : Turna de atencion y evaluacion de la salisfaccion del usuario
externo en el area de odontologia. Establecimiento privade de salud. Lima, 2022
Investigadores. ¢ Estefany Segura Morales
Institucion(es) : Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Estamos invitando a usted a paricipar en un estudio de invesligacion titulado: “Tumo ue mmon ¥
evaluacion de la satisfaccion del usuario extema en el drea d saiua
Lima. 2022° de fecha 17/08/2022 y version.01. Este es un estudio dosarmiladu por mvesengauums de la
Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Proposito del estudio: El propésito de este estudio es evaluar la satisfaccién del usuario extemo. Su
ejecucion ayudard a evaluar las dimensiones de satisfaccién para identificar alguna deficiencia en los
servicios y asi poder corregirlos para beneficio de los pacientes.

Duracién del estudio (meses): 6 meses
N* esperado de participantes: 230

Criterios de Inclusion y exclusion:

Criterios de inclusion; Usuarios externcs que acudan a atenderse en la Clinica Dental Molar 32 en el turno
mafiana y tarde, que acepten participar voluntariamente en el estudio.

Criterios de exclusion: Usuarios extemos menores de edad, que p alguna enfe

@ que no puedan emitir juicio alguno sobre Ia atencion odontolégica.

Procedimientos del estudio: Si Usted decide participar en este estudio se le realizara los siguientes
procesos.

® Luega de firmar el sele i &l formato de la encuesta donde
se pracederd a llenar el tumo de alencion y los datos generales del paciente

= Posteriormente se lienara Ia primera parte de la encuesta que consta de 22 preguntas sobre las

expectativas (es lo que usted espera de los servicios antes de recibirlos), luego ingresara para

registrarse y ser atendido(a).

Al finalizar la atencion y antes de retirarse del establecimiento, se procederd a llenar la segunda

parte del cuestionario que consta de 22 sobre a p esla de los

servicios ya recibidos.

La encuesta puede demorar unos 15 minutos.

Los resultados se le entregaran a usted en forma individual y se almacenaran respetando la
confidencialidad y su anonimato.

Riesgos: Su participacion en el estudio no presenta ningdn tipo de riesgo, ya que solo emitird su opinion
acerca de los servicios y serd una encuesta antnima. Los datos personales de identificacion del paciente
como nombre, firma y DNI solo se llenaran en la hoja de consentimiento informado.

[ [ Pagina 1de 2 ]
una copia

T FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO(FCI) EN UN ESTUDIO DE
e INVESTIGACION DEL CIELVRI

Beneficios: Usted se beneficiara del presente proyecio ya que al medir la satisfaccidn de los usuarios y
obtener los resultados de la encuesta se logrard identificar las dimensiones de (a satisfaccibn donde puede
haber . 8n , se planes de mejora continua, lo que beneficiara a
todos los usuarios

Costos e incentivos: Usted no pagara ningun costo monetario por su participacion en la presente
investigacion Asi mismo. no recibird ningun incentivo econdmico ni medicamentos a cambio de su
pamticipacion

[ Nosotros la i con cédigos para resguardar su
identidad Si los resultados de este estudio son publicados, no se mostrard ninguna informacion que
permita su identificacion. Los archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al equipo de estudio.

del pacis La en el presente estudio es voluntaria. Si usted lo decide puede
negarse a participar en el estudio o retirarse de éste en cuaiquier momento, sin que esto ocasione ninguna
penalizacion o pérdida de los beneficios y derechos que tiene como individuo, como asi tampoco
modificaciones o restricciones al derecho a la atencion médica.

PreguntasiContacto: Puede comunicarse con el Investigador Principal: Estefany Segura Morales, al
numero de celuiar: 815065781 o al correo electronico: estefany2934@gmail com

As| mismo puede comunicarse con el Comité de Etica que valido el presante estudio,

Contacto del Comité de Etica: Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, Presidenta del Comité de Etica de ia
Universidad MNorbert \Wiener, para la Investigacion de la Universidad Norbert Wiener, Email:
comité etica@uwienar edu.pe

L. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He leido la hoja de ion del i Ci i (FCI), yﬂldaﬂ! haber recibido
una expliicacion satisfactoria sobre los objetivos, i

todas mis dudas y preguntas. Comprendo que mi decision de paru:mlr zsmmymmzm mi derecho
a retirar mi cansentimiento en cualquier momento, sin que esto me perjudique de ninguna manera, Recibiré
una copia firmada de esle consentimiento.

=L sl —

Nombre participante: Sore (lo¥ey Nombre investigador: Estefany Segura
s
DN FEEO55S DNI: 72671440
Fecha: (18111 /2022) Fecha: (48 1 11/ 2022)
[
- —_— Pagina 2 de 2
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;‘;' FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO |NFORMADD|FCI] EN UN ESTUDIO DE
N

e _INVESTIGACIO!

Urnvorsatac 6060 VEI — =

Nortyect Wisner . P EES FOR 088 o nc_';;m ar st
Titulo de proyecto de investigacion : Turna de atencion y evaluacion de la salisfaccion del usuario
externo en el area de odontologia. Establecimiento privade de salud. Lima, 2022
Investigadores. ¢ Estefany Segura Morales
Institucion(es) : Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

dela

Eslsmus invitando a umd a participar en un ntudlo Hl investigacion titulado: “Tumo ue mmon ¥
i del £ salud

Lima. 2022° de fecha 17/08/2022 y version.01 Em &8 un estudio dosarmiladu por mvssengauumu de la
Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Proposito del estudio: El propésito de este estudio es evaluar la satisfaccién del usuario extemo. Su
ejecucion ayudard a evaluar las dimensiones de satisfaccién para identificar alguna deficiencia en los
servicios y asi poder corregirlos para beneficio de los pacientes.

Duracién del estudio (meses): 6 meses
N* esperado de participantes: 230

Criterios de Inclusion y exclusion:

Criterios de inclusion; Usuarios externcs que acudan a atenderse en la Clinica Dental Molar 32 en el turno
mafiana y tarde, que acepten participar voluntariamente en el estudio.

Criterios de exclusion: Usuarios extemos menores de edad, que P alguna

@ que no puedan emitir juicio alguno sobre Ia atencion odontolégica.

Procedimientos del estudio: Si Usted decide participar en este estudio se le realizara los siguientes
procesos.

® Luega de firmar el sele i &l formato de la encuesta donde
se pracederd a llenar el tumo de alencion y los datos generales del paciente

= Posteriormente se lienara Ia primera parte de la encuesta que consta de 22 preguntas sobre las
expectativas (es lo que usted espera de los servicios antes de recibirlos), luego ingresara para

registrarse y ser atendido(a).

Al finalizar la atencion y antes de retirarse del establecimiento, se procederd a llenar la segunda

parte del cuestionario que consta de 22 sobre a p esla de los

servicios ya recibidos.

La encuesta puede demorar unos 15 minutos.

Los resultados se le entregaran a usted en forma individual y se almacenaran respetando la
confidencialidad y su anonimato.

Riesgos: Su participacién en el estudio no presenta ningun tipo de riesgo, ya que solo emitird su opinion
acerca de los servicios y serd una encuesta antnima. Los datos personales de identificacion del paciente
como nombre, firma y DNI solo se llenaran en la hoja de consentimiento informado.

[ 2 Pégina 1 de 2 |
e una copia
vab | FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO(FCI) EN UN ESTUDIO DE
‘ ' INVESTIGACION DEL GIELVRI
e [ I VARG, 61 G T
Notort Wi | u!w:-trmn.m 01 1 FRCHAT Hitanl
Beneficios: Usted sa beneficiard del presente proyecio ya que al medir la satisfaccion de los usuarios y
obtener los resultados de la ancuesta se logrard identificar las dimensiones de la satisfaccién donde puede

haber en cia, se planes de mejora continua, lo que baneficiard a
todos los usuarios

Costos e incentivos: Usted no pagara ningun costo monetario por su participacian en la presente
investigacion Asi mismo, no recibira ningun incentivo econémico ni medicamentos 8 cambio de su
panticipacion

Nosotros la informacion con codigos para resguardar su
identidad. Si los resultados de este estudio son publicados, no se mastrard ninguna informacion que
permita su identificacién. Los archivos no seran moslrados a ninguna persona ajena al equipo de estudio

Derechos del paciente: La participacian en el presente estudio es voluntaria. Si usted lo decide puede
negarse a pariicipar en el estudio o retirarse de éste en cualquier momento, sin que esta ocasiane ninguna
penalizacion o pérdida de los beneficios y derechos que tiene como Individuo, como asi tampoco
modificaciones o restricciones al derecho a la atencion médica.

Puede i con el Pr\m:ipll Estefany Segura Morales, al
numera de celular: 915065791 o al correo i com

Asi mismo puede comunicarse con el Comité de Etica que valido el presente estudio,

Contacto del Comité de Etica; Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, Presidenta del Comité de Etica de la
Universidad Norbert Wiener, para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, Email:
comité etica@uwiener edu pe

I DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He leida 1a hoja de informacion del Formulario de Consentimiento Informado (FCI), y declaro haber recibido

una sobre y del estudio. Se han respondido
todas mis dudas y preguntas Cnmprendn que ml decision de participar es voluntaria y conozco mi derecho
a retirar mi an cualquier nto, sin que esto me perjudique de ninguna manera. Recibiré

una copia firmada de este consentimiento.

7 sudbd

Nombre participante: % . | o Ouw%m Nombre investigador: Estefany Segura
\Mt‘u

oni: S BR OB B DNI: 72671440

Fecha: (03 / 1172022) Fecha: (03 / 112022
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WA T 7]
Turna de
e, (X) Maana { ) Tarde
Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atenchon que recibio en el servicio de
Consulta Externa del de salid. Sus son
Agradecoromos su participacion.
- rales del RN 30N —
Edad 6l
Sexa { ) Masculino p() Femenino
() Anatfabeta { ) Superior Tecnico
Nusi e () Primaria { ) Superior Universitaria
estudio
= (ta] =
Im:: 1) Nuevo () Continuador
En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga 4 la atencion que espera
recibic en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel).
Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Conside como la menar calificacion y 7 coma la mayor calificacidn.
w = (3]
1 Que Usted sea atendido sin diferencia alguna con relacién a otras
personas.
2 Que la atencion se realice en orden y respetando el orden de
llegacia.
3 Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segun el
hararie publicado en el EESS.
& Que el atender las x
quiejas o reclamos de los pacientes.
5 Que fa farmacia cuente con los medicamentos que receta el X
médico.
& Que la atencidn en el drea de caja/farmacia sea ripida h'd
7 Que la atencion en el drea de admision sea ripida X
Que el tlempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
8 ke
corto,
9 Que durante su atencién en el consultorio se respete su privacidad. X
o le brinde el contestar sus. X
dudas o preguntas sobre su problema de salud.
1 Que el médico u otro profesional que le atenderd le realice un 5( |
examen completo y minucioso,
Que el médico u otro profesional que le atenderd le brinde el
12 tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su X
lud,
13 | Qued médic u otro profesional que le atenderd le inspire = B X1
conflanza,
i Que el médico u otro profesional que le atenderd le trate con X
amabilidad, respeto y paciencla,
it Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y %
paclencia.
16 Que ¢l personal de admision le trate con amabilidad, respetay x
paciencia.
W7 Que usted comprenda la explicacian que le brindara el médico u x r
otro profesional sobre su salud o resultado de la atencion.
Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro
18 profesional le brindardn sobre el tratamiento que recibird y los ){ ‘
o cuidados para su salud
Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean %
o adecuados oriental o |os paclentes, | i
o Que el consultorio y In sala de espera se encuantren limplos y
20 cuenten con mobiliario (b; y sillas) para de los Y
fentes. ! . ]
B ;!7 Que el establecimiento de salud cuente con bafos implos para fos ¥
{ " 1 pacientes. .
Que con ¥
= necesarios para su atencion. X
En do lugar, calificue las sa refleren a como usted HA RECIBIDO, la atencién en el servicio de
Consulta Externa (Primer Nivel), Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor ealificacién y 7 como la mayor calificacion,
~ 1 Preguntas. e [ 2|3 LETY
1 ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna con relacion a otras X
L personas?
2 &5u atencibn se realizd en orden y respetano ol orden de llegada? X
| 3 S on se el P el x
salud?
4 éCudndo usted algu j 1, | 7‘
establecimiento contd con mecanismos para atenderlo?
5 | ¢lafarmacia contd con los medicamentos que recetd el médica? X
] ¢1a arencién en el drea de caja/farmacia fue ripida? - X
7 La atencion en el drea de admision fue rapida? B X
8 ;AE# tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio fue
corta? X |
g Cudind 6 algin probi dificultad se resolvio ®
Inmediatamente?
10 ¢Durante su atenci6n en el consultorio se respetd su privacidad? X
1 £l mégico u otro profesional que le atendié le realizaron un X
examen completo y minucioso?
12 £El médico u otro profesional que le atendia, e brindd el tiempo X
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
13 ¢El médico u otro profesional que le atendid le inspird conflanza? X
14 ¢El médico U otro profesional que le atendid le tratd con X
amabilidad, respeto nela?
" ] e traté respetoy X
paciencia?
1% £Fl personal de admision le traté con amabilidad, respeto y
| paciencia? X
17 Usted comprendid la explicacion que le brindé el médico u otro X
profesional sobre su salud o resultado de su atencion?
¢Usted comprendi la explicacian que el medico u otra profesional | | R
8 le brindé sobre el que recibird y los cuidad s X
salud?
1 L rteles, letreros o flechas del
______ #decuados para orientar a los pacientes? X
20 LEl consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para su comodidad? X
H £ establecimienta de salud conté con baios limpios para los 3‘(7 ==
SR pacientes?
2 £l consultaria donde fue atendido contd con equipos disponibles. ¥
los materiales necesarios para su atencién? \/
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N de Encuesta: 16

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO OE CONSULTA EXTERNA EN
mmummvmnn«mn L NIVEL DE ATENCION

Fecha o4/ 41 reom
Turno de
atencién () Maana B { ) tarde o
lacalidad de atencin que recibio on ol sorvicio de

(a), est su opls
Consulta | da salud.
Agradeceremon su participacién.
Datos Generales del encuestado

() Masculina (X) Femenina

() Analfabeto { ) Superlor Técnico

() Primaria (%) Superior Universitario
() Secundaria
() Nueva X Continuador

ATIVAS
En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted e otorga a la atenclon que espera
recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel).
Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Cansidere 1 coma la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

N Preguntas 12 ]3|4]s
Que Usted sea atendido sin diferencia alguna con relacién a otras
personas,

2 Quela realice en orden el arden de
logada.
3 Quellllul:lhwllmldlmu otra profesional se realice segin el
en el £l
Que el {mhhmum cuente con m:amum para atender las
Jainos da

Xl x|x| X |=]

S

aueja
Que la farmac los ta el

médico.
Que |a atencion en el drea de caja/farmacia sea ripida
Que la atencidn en ol drea de admision sea ripida
Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
corto.

Que d 6n en el respete

® o] =

-

<< 44

A

Qué el medico le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudi ntas sobre su problema de salud.

Que el m&dl:nn que le atenderd I i

examen completo y minkicioso.
Que el médico u otro profesional que le atenderd le brinde el
12 tiempe sufichenta para contestar sus dudas o preguntas sobre su
salud.
Que el médico u otro Dfoiulanii que le atenderd lo inspire

XX X |x

nza.
Que ol médico u otro pwfn«ml que |e atenderd le trate con

| Gie e personal de caja/ farmacla le trate con am-undn respetay

)<><

e
Que el persanal de admisién e trate con amabilidad, respeto y

ncia.
Que usted comprenda la explicacion que le brindard o médico u X
otro sobre su salud o resultado de la atencion.

Que usted [ = médico u otro
18 pr L lebr el qui ¥
cuidados para $u salud.
mmmumemomummhmm Ka

adecuados para orientar a los pacientes.

i

v la sala de espera i
20 u»ﬂleﬂ(onmnbﬁuhemvﬂln\m(mniﬁodolz
pacient;

|

|

£

i

i

¥
\l\,y

necesarios para su atencion.

PERCEPCIONES

3

£n segundo lugar, califique las percepciones que  HA RECIBIDO, a atencion
(Consulta Externa [Primer Nivel). Utifice una escala numérica del 121 7.

Considere 1 como I3 menor calficacién y 7 com Ia may

1]2]3]|]4|5]|6

—_— Preguntas
¢Usted fue atendido sin diferencia alguna con relacion a otras
m?

450 atencion se realizs 40 el orden de llegada?

I amm:mwm\hdmmmd
m*m

= sy

Mm:n mmm?

PR i e N

éLa farmatia contd con los medicamentos que recetd el médico?

¢La atenci6n en el drea de caj fue 7

éLa atencién en el drea de admision fue rapida?

corto?

Cus d presento aigun proble dif

< | X P

¢Durante i6: 4 se su

—
£El médico u otra profesional que le atendic le realizaron un
minucioso?

£El médico u otro profesional que le atendid, le brindo el tiempo
suficiente contestar sus dudas o

¢E| médica u otra profesional que le atendid le inspird confianza?
-

i le tratd con
respeto y paciencia?

£l personal de caja/farmacia le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

de admisin le tratd con respetoy
paciencia?

médica u otro

profesional

TUsted p
18 le brinds sobre g ecibira y
salud?

T AR E Al v b 74

éLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron X

adecuados para orientar

- " impios y

>

bancas o sillas para su comodidad?
de =

n ©

x><
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