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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad determinar nivel de satisfaccion
que tiene el usuario externo frente a la atencion odontoldgica ambulatoria en un
establecimiento nivel 1-4 del Ministerio de Salud, con una poblacién asignada de més de
23 mil habitantes donde se seleccionaron 260 individuos denominados usuarios externos
dentro de un &mbito geografico con caracteristicas sociales, econdémicas y culturales
bastante representativa a nivel local y regional. Se aplic6 como instrumento de
investigacion un cuestionario, el método de la investigacion fue el descriptivo simple de
tipo transversal. Las hipétesis formuladas en el estudio fueron contrastadas
estadisticamente mediante el andlisis del coeficiente de correlacién de Spearman. Los
resultados evidencian que existe una relaciéon entre nivel de satisfaccion del usuario
externo y la atencion en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud de Acobamba,
siendo esta una relacion de tendencia favorable donde el nivel de satisfaccion se
encuentra entre las calificaciones de poco satisfecho con 43.8% en la dimension de
expectativa y poco satisfecho con 43.5% en la dimension de percepcion. La dimension
de aceptacion resulto tener una menor calificacion con 40.0%. El presente estudio
también establece las bases para nuevos estudios sobre el tipo atencidn que se brinda e
los diferentes servicios de salud y como esto influye en satisfacer las necesidades de salud
del usuario externo.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario externo, servicio de odontologia, expectativa,

percepcion, aceptacion.



ABSTRACT

The purpose of this research work is to determine the level of satisfaction that the external
user has in front of outpatient dental care in a level 1-4 establishment of the Ministry of
Health, with an assigned population of more than 23 thousand inhabitants where 260
individuals were selected denominated external users within a geographic scope with
social, economic and cultural characteristics quite representative at local and regional
level. A questionnaire was applied as a research instrument, the research method was the
simple descriptive of the transversal type. The hypotheses formulated in the study were
statistically tested by analyzing Spearman’s correlation coefficient. The results reached
were that there is a relationship between the level of satisfaction of the external user and
the attention in the Dental Service of the Acobamba Health Center, this being a favorable
trend relationship where the level of satisfaction is between the qualifications of little
satisfied with 43.8% in the dimension of expectation and little satisfied with 43.5% in
the dimension of perception. The acceptance dimension turned out to have a lower rating
with 40.0%. The present study also establishes the basis for new studies on the type of
care that is provided and the different health services and how this influences the health
needs of the external user.

Keywords: External user satisfaction, dental service, expectation, perception,

acceptance.



INTRODUCCION

Blanco (2006) refiere que la calidad de la atencion de salud se debe hacer consiente tanto
en quienes lo brindan como en los usuarios mediante el logro de los objetivos que
persigue que es el bienestar del individuo y la sociedad, siendo este un reto que integra
aspectos técnicos, conceptuales y del comportamiento de quienes son los responsables
en resolver los problemas de salud de manera oportuna, pertinente y con el
profesionalismo requerido, de tal manera que pueda reflejarse los resultados en el
incremento de la demanda o su disminucion dependiendo segun las exigencias y
expectativas de los usuarios de acuerdo a la necesidad de satisfacer sus necesidades. (1).
La calidad total, mejora continua de la calidad, entre otros fue concebida y desarrollada
cientificamente en el sector industrial, de donde fue implementada al sector de servicios.
Cada vez es mas comun escuchar o leer sobre términos como calidad en el servicio de
salud, especificamente al de servicios médicos.

Las condiciones como se brindan los servicios de salud como el odontolégico han
cambiado mucho en los ultimos afios debido a la masificacion de las comunicaciones y
la innovacion tecnolégica que han permitido un mayor empoderamiento de los usuarios
quienes presentan una mayor capacidad critica hacia los servicios recibidos donde la
opcidn de elegir, sugerir, o dejar un servicio de acuerdo a su percepcion. El usuario
externo actualmente se presenta con mayor iniciativa para hacer uso de sus derechos;
dichas exigencias condicionan una mayor competitividad en los prestadores de servicios
(IPRESS: Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud) tanto en el nivel estatal como
privado, para asi mantenerse vigentes. A todo esto, podemos mencionar que se ha
incrementado el nimero de organismos que regulan y controlan de manera legal y
obligatoria a las entidades prestadoras de servicio y a quienes se encargan de ello

quitando ese paradigma erroneo de que brindar un servicio de calidad no es ya una obra
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de buena voluntad, sino una exigencia que obliga a quienes estan encargados de ello a
brindar un servicio que cumpla con estandares preestablecidos de calidad. (2)

En el caso de la prestacion de servicios de salud en el ambito del sistema Estatal Peruano
también existe una normativa acorde a la legislacion actual que incluye un sistema de
supervision y verificacion de la calidad de servicios de salud el cual involucra aspectos
humanos, legales, infraestructura insumos, materiales y procesos en la prestacion de
salud esto a cargo de La Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD) sin embargo
este sistema se rige a estandares establecidos y a una rigidez legal y cuyos resultados
categoricos estan lejos de explicar el contextos sociocultural y el aspecto de la empatia
humana que involucra todo el fondo del proceso de prestacion de salud. (3)

Kotler (2001) define la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de &nimo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas”, y cuando hablamos de servicios cualquiera sea su orientacion estos
tienen que cubrir una necesidad mediante una respuesta intangible ante un evento
tangible, asi la satisfaccion resulta como la respuesta del nivel de conformidad o no del
usuario, por lo tanto, la satisfaccion es la evaluacion personalizada que percibe el usuario
externo, frente al uso de un servicio o producto. La satisfaccion del cliente es el resultado
de la valoracion de las caracteristicas especificas del elemento que actda e incide en el
consiente de la persona el que el usuario externo puede identificar segun su nivel
cognitivo, emocional y las experiencias previas. (4)

La satisfaccion del usuario externo es el resultado de mdltiples factore4s relacionados
entre si tales como las expectativas del usuario, que son aquellas circunstancias o
experiencias que el cliente espera de alguien o algo, aquello que espera vivir o
encontrarse hacia donde acude. Debemos tener presente que las expectativas de cada

persona o usuario es diferente y dependen en gran medida de las experiencias adquiridas
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que este usuario haya tenido previamente y también depende en gran medida de nuestra
imagen. (5)

La percepcidn es otro elemento que permite consolidar el concepto de satisfaccion, el
término percepcion inicialmente se introdujo en el estudio por las disciplinas
relacionadas con la conducta humana, buscando explicar los eventos captados por los
sentidos del ser humano y es procesado por el cerebro, donde se integra con anteriores
experiencias, para darle un significado desde una perspectiva bioldgica y sociocultural
complejo. Por consiguiente, la percepcion es la extension de las caracteristicas de la
personalidad y de la conformacidn histérica de ésta Gltima en relacion a un determinado
contexto ambiental, econémico, politico, social o cultural donde se plasma toda la vida
humana. (6)

De esta manera se puede considerar a la percepcién como una el resultado de una
situacion cognitiva determinado por factores ambientales, econdmicos, sociales,
politicos, culturales y psicoldgicos. La percepcion es un proceso complejo y esto
involucra otros procesos superiores, como son las motivaciones y las expectativas. Es un
proceso basico y complejo por el que somos capaces de elaborar, interpretar, analizar e
integrar una sensacion captada y, a su vez podemos ser capaces de seleccionar solo una
parte de la informacion. (2)

La percepcion es la forma en la que el cerebro detecta las sensaciones que recibe a través
de los sentidos para formar una impresion consciente de la realidad fisica de su entorno
(interpretacion). También describe el conjunto de procesos mentales mediante el cual una
persona selecciona, organiza e interpreta la informacion proveniente de estimulos,
pensamientos y sentimientos, a partir de su experiencia previa, de manera logica o
significativa. (7)

Por ello en esta investigacion se evalud la satisfaccion de los usuarios externos frente a
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la atencion odontoldgica en el Servicio de odontologia del Centro de Salud de Acobamba,
mediante la aplicacion de un cuestionario donde los items se relacionan directamente
entre si tomandose tres dimensiones como son la expectativa, la percepcion y la
aceptacion de los servicios de salud y que en su conjunto decanta en la satisfaccion del
usuario referente a la atencién recibida, este instrumento valorado previamente y aplicado
estrictamente, ha permitido tener otra vision y perspectiva referente a la atencion
odontoldgica que se brinda al usuario externo, el que permitird implementar acciones y
corregir procesos para una 6ptima y adecuada atenciéon odontoldgica en la poblacién

objetivo.
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1.1.

CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacion del problema.
En la actualidad, la aplicacion del concepto de calidad a los servicios de salud gana
cada vez més importancia. Sin embargo, implementar un sistema para su gestion
no es tarea facil y requiere de un cambio cultural de la organizacion que involucre
a todos los actores de la institucion en aras de satisfacer las necesidades y
preferencias de los pacientes. El desempefio en calidad se sustenta en la medicion
de resultados, de procesos y de la satisfaccion de los pacientes y sus familias, y su
meta es lograr la mejora continua. Existen muchos factores a considerar al
momento de potenciar el desempefio con calidad, pero los esfuerzos deben
orientarse a cdmo se hacen las cosas, estandarizar procesos, acreditar servicios.
Donabedian precisa que “la calidad de la atencion técnica consiste en la aplicacion
de la ciencia y tecnologia médica de manera tal que maximice sus beneficios a la
salud sin aumentar al mismo tiempo los riesgos. El grado de calidad es, por lo tanto,
el punto en el cual se espera que la atencion proveida logre el balance mas favorable

de riesgos y beneficios”. (8)



La atencion con calidad y calidez en los servicios de salud es basica y fundamental,
ya que de ello depende el éxito o fracaso de la recuperacion del usuario.
Considerando que la calidad debe estar basada en las necesidades de los usuarios
desarrollando técnicas o indicadores para mejorarlas continuamente, siendo la
calidad de atencion un compromiso que requiere de todos los elementos existentes
para alcanzarla. Respecto a la misma, existe la percepcion de que hoy en dia los
Usuarios estan buscando profesionales que actlien en forma humana, que no sélo
resuelvan sus problemas de salud, sino que los escuchen y comprendan el actual
estado en el que se encuentran, porque no solo su salud fisica se ve afectada sino
también su entorno afectivo, emocional y autoestima, siendo esto mas notorio
cuando se refiere a cuestiones de salud bucal. (9)

La calidad de la atencién ha adquirido importancia en las Gltimas décadas en
relacion con el debate sobre los derechos de los pacientes y del derecho a la salud
donde el usuario externo ha ido empoderandose en cuanto a la calidad y el tipo de
atencion que requiere. Si bien la evaluacion de esa calidad es importante para lograr
resultados positivos en el estado de salud de la poblacion, la atencion de la salud
implica acciones y trabajo interdisciplinario. (2)

La calidad de atencién en salud es responsabilidad de las autoridades y del equipo
de salud, en tal sentido el rol de la odontologia cobra particular importancia por
ser miembro del equipo de salud que brinda atencion directa y est& en contacto con
el paciente; EIl concepto de atencion odontoldgica trasciende los &mbitos fisico,
bioldgico, social y psicolégico, lo cual debe resaltarse de manera constante en la
calidad de atencidn, de ahi que es importante tener presente el tipo de interaccion
profesional-paciente que integre el aspecto humano del paciente, que permite

afianzar realmente los valores de la practica odontolégica, compuesta no solo por



conocimientos cientificos sino que abarca los campos de interrelacion y empatia a
fin de generar una imagen distinta hoy en dia. (10)

Frecuentemente se ha podido observar en los usuarios y familiares diversas
reacciones como: incertidumbres, frustracion, amargura, descontento, etc. porque
la atencidn en la consulta no ha sido oportuna, hay ausencia de respuestas puntuales
a las preguntas sobre su salud, poca amabilidad, trato indiferente en la prestacion
de servicios o simplemente no ha cumplido con las expectativas del usuario
También se pudo observar que el profesional de odontologia tiene poco
acercamiento y comunicacion verbal o gestual con los usuarios, limitandose a
cumplir sus acciones. De este modo se observa falta de identificacion del personal
de salud odontoldgico que permitan llegar a la satisfaccion de las necesidades del
usuario. (11)

En los establecimientos del Ministerio de Salud, como instituciones hospitalarias,
Centros y Puestos de Salud; la atencion de calidad se ve afectada por la ausencia
de recursos humanos, la carencia de materiales e insumos y los limitados recursos
financieros, una constante en la atencion de salud publica del cual no es ajeno el
Centro de Salud de Acombaba, que esta circunscrita en el rea urbano marginal de
Tarma y, los usuarios en su mayoria son de bajos recursos, precaria situacion
econdmica y no presentan otra alternativa de prestacion de la atencion en la salud
general.

Es por eso que se tiene la necesidad de conocer como percibe el usuario la calidad
de atencion brindada por el profesional odontélogo, siendo importante para la
evaluacion y mejoramiento de la atencion de salud. Se debe considerar que la
calidad no es un proceso positivo vertical, sino mas bien un proceso dinamico

ininterrumpido y exhaustivo, de identificacion permanente de fallas en las



actividades diarias y procedimientos. Dicho proceso debe ser evaluado
permanentemente por ser parte del compromiso social y de la mision institucional.
(12)

Sosa (2002), destaca que la experiencia que tiene un usuario frente a un servicio,
ayuda a valorar el grado de satisfaccion que obtiene este antes su necesidad de
atencion, y esta experiencia evalia la calidad de relacion que establece el
odontdlogo con el usuario o con un familiar del paciente. Esta relacién generada
cumple funciones como la valoracién de la satisfaccion del Usuario con los
servicios de cuidado de la salud donde considerando Primero que los Usuarios son
los consumidores y los estudios del consumidor son fundamentales tanto para
aumentar la eficacia como para mejorar el producto. Segundo, la satisfaccion del
usuario es profesional y clinicamente deseable y esta asociada tanto con
cumplimiento como con recuperacion de salud. Tercero, puesto que el cuidado de
salud esté basado principalmente en los fondos del sector publico (en el Per un 60
% de la poblacion es atendida por establecimientos de primer nivel llamense postas
y centros de salud de condicion Publica; MINSA), los Usuarios tienen el derecho
ciudadano de comentar y envolverse en el desarrollo y la implementacion de la
politica de cuidado de la salud. Cuarto, existe una conviccion extendida de que los
estudios de satisfaccion del Usuario son faciles de realizar. Por consiguiente; por
razones administrativas, clinicas, democraticas y practicas; la valoraciéon de la
satisfaccion del Usuario tiene aprobacion casi universal.

Uno de los instrumentos méas generalizados para la valoracion y la gestion del
funcionamiento de los servicios sanitarios consiste en averiguar cual es el grado de
satisfaccion de los Usuarios. La satisfaccion del consumo de los servicios sanitarios

es utilizada frecuentemente como un indice de buen funcionamiento de la calidad



1.2.

del servicio prestado e incluso como un indicador del resultado de los mismos por
parte de la administracién sanitaria.

Su importancia deriva del hecho de ser una percepcion de caracter personal y
subjetivo y no una evaluacion objetiva. El objetivo que se percibe es describir la
conformidad del Usuario con el servicio percibido. Asi, requiere tomar en
consideracién dos elementos. El primero responde a la expectativa de servicio, es
decir, satisfaccion esperada del futuro consumidor de salud. El segundo elemento
es el servicio posteriormente percibido por él. De estos dos conceptos, podemos
definir la satisfaccion del Usuario como la adecuacién de sus expectativas con la
percepcién final del servicio sanitario (concepto que procede de la calidad
percibida del servicio). Esto es, se supone que el Usuario es capaz de realizar en su
mente un esquema factible de servicio, el cual le servira para poder valorar el
servicio recibido por el mismo.

Las expectativas, por ello, gozan de una especial relevancia, ya que antes de
indagar otros elementos que pueden influir en la satisfaccion deberiamos objetivar
de algun modo las expectativas de servicio del Usuario para, posteriormente, poder
evaluar y medir el grado de satisfaccion. (13)

El profesional de la salud debe estar comprometida con su labor, actuando en forma
responsable y dedicada para garantizar la plena satisfaccion del Usuario. Por lo
expuesto se hace necesario e ineludible el formular interrogante que permitan
mejorar el diario desenvolvimiento de cada integrante del equipo de salud para
lograr la atencion con calidad y calidez hacia el usuario de manera integral y
articulada al bienestar individual y social. (14)

Delimitacion de la investigacion.

Delimitacion del contenido.



1.3.

Como variable independiente tenemos a: Atencion en el Servicio de Odontologia
el cual se brinda en un establecimiento de salud (IPRESS) denominado como
Centro de Salud Nivel 1-4 por profesionales odont6logos (3) y el personal de
asistentes (3) ; el cual presenta ciertas caracteristicas ya establecidas vy
protocolizados de acuerdo a la modalidad de atencién como son el sistema
subsidiado (SIS) asi como el de libre demanda segun la cartera de servicio que se
presta en los ambitos preventivos y recuperativos en el modelo de atencion de
primer nivel.

Como variable dependiente tenemos: Satisfaccion del usuario el cual serd medido
mediante cuestionario en los usuarios externo que acuden al servicio de
odontologia

Delimitacion temporal.

Por la naturaleza del estudio y disefio de investigacion el estudio se realizo en el
periodo de enero a junio del afio 2018.

Delimitacion espacial.

Se analizo la satisfaccion de los usuarios externos en relacion a la atencion en el
Servicio de Odontologia del Centro de Salud de Acobamba, ubicado en el Distrito
de Acobamba, Provincia de Tarma, Region Junin, Perd, quedando delimitado el
espacio de analisis de la investigacion.

Formulacion del problema.

1.3.1.Problema principal.
¢ Cual es el nivel de satisfaccién del usuario externo en relacion a la atencién
en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud de Acobamba, Tarma,

enero a junio, 2018?



1.3.2 Problemas especificos.

o ¢Cuéleses larelacidn que existe entre las expectativas del usuario externo
y la atencion en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud de
Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018?

o ¢Cuél es larelacidn que existe entre la percepcion del usuario externo y la
atencion  en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud de
Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018?

o ¢Cuél es la relacion que existe entre la aceptacion del usuario externoy la
tangibilidad y capacidad de respuesta en el Servicio de Odontologia del
centro de Salud de Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018?

1.4. Formulacién de Objetivos.
1.4.1 Objetivo General.

« Determinar la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion del usuario
externo y la atencion en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud
de Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018.

1.4.2 Objetivos especificos.

o Identificar la relacion que existe entre las expectativas del usuario externo
y la atencion en el Servicio de Odontologia del centro de Salud de
Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018

« Identificar la relacion que existe entre la percepcion del usuario externo y
la atencién en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud de
Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018

« Identificar la relacion que existe entre la aceptacion del usuario externo y
la tangibilidad y capacidad de respuesta en el Servicio de Odontologia del

centro de Salud de Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018.



1.5. Justificacion de la investigacion.

La satisfaccion del usuario constituye un elemento particularmente importante para
la evaluacion de los servicios de salud. En primer lugar, es un “resultado” de valor
incuestionable, ya que esta relacionada con el bienestar que la salud intenta
promover; en segundo lugar, contribuye a una éptima atencion porque es mas
probable que el paciente participe de manera mas efectiva; y, en tercero, la
satisfaccion y el descontento constituyen juicios de valor de la persona sobre la
calidad de la atencidn recibida (Donabedian, A., 1990). (15)

El presente estudio de investigacion se realizd para conocer el nivel de satisfaccion
del usuario externo en relacion a la atencion en el Servicio de Odontologia del
Centro de Salud de Acobamba en la Red de Salud de Tarma. Para ello se aplico la
metodologia descriptiva cuantitativa, pues toma como punto de partida la
deduccion mediante el andlisis de las variables presentadas y cuyas mediciones
corresponderan al resultado de la aplicacion de un instrumento de observacion, en
este caso un cuestionario de satisfaccion del usuario y es asi que los resultados
obtenidos en esta investigacion se brindaran datos actualizados, confiables y
veridicos, que permitan evaluar la calidad de atencién en el Servicio de
Odontologia a fin de poder captar algunos aspectos que requieran ser modificados
y/o reforzados mediante estrategias dentro del establecimiento perteneciente a la
Red de Salud Tarma , y contribuir al fortalecimiento e identificacion de la
odontologia con los requerimientos de salud de la poblacién teniendo en cuenta los
aspectos humanisticos y profesionales, los cuales permitiran fortalecer las
relaciones interpersonales odontélogo-usuario brindando de manera permanente
una atencién de calidad. El aporte cientifico del presente estudio esta relacionado

con lo establecido por Williams en referencia a la teoria de la asimilacion -



1.6.

contraste que hace referencia, a la insatisfaccion que solo se expresa en situaciones
extremas y que mientras no ocurran esos eventos, muchos pacientes emitan buenas
calificaciones sin que sientan haber recibido una buena atencion, a lo que denomina
“prejuicio de la respuesta socialmente aceptada”, por ende se espera que en el
presente estudio el nivel de satisfaccidn se encuentre en concordancia con estudios
similares. (16)

Limitaciones de la investigacion .

Para ejecutar el estudio de investigacidn se ha previsto las estrategias necesarias y

no hubo limitaciones.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de estudio.
2.1.1 Internacionales
a) Antonio José Lopez Garvi (Valencia, 2012), Realizo el estudio de la
satisfaccion de 236 pacientes que acudieron a la Clinica Odontoldgica de
la Facultad de Medicina y Odontologia de la Universidad de Valencia y
que fueron atendidos por los alumnos del Master de “Odontologia Clinica
Individual y Comunitaria”, para ello aplico un cuestionario. El estudio
refiere que no existieron dificultades de comprension del cuestionario,
concluyendo que las expectativas que tiene la poblacion espafiola respecto
a las actividades preventivas que ofrece el dentista son mas bien escasas;
la imagen que se percibe del dentista en este pais es méas bien
“rehabilitadora” que “preventiva”. Por tanto, esta dimension presenta una
escasa 0 nula influencia en la satisfaccion del paciente respecto a la
asistencia odontoldgica, En Espafia, el nimero de dentistas por habitante

presenta un nivel elevado y esta por encima de lo recomendable. (17)
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b) Bordin, D. y col. (Brasil,2014) realizaron un estudio comparativo de la
satisfaccidn del usuario en el servicio dental publico de un municipio de
una zona urbana del estado de Parand con el objetivo de verificar la
satisfaccidn del usuario con los servicios publicos de salud bucal en sus
diferentes dimensiones de atencion como las condiciones
socioecondmicas y demograficas a través de un estudio descriptivo de
corte transversal. Aplicaron una encuesta a los 461 usuarios entrevistados
de los servicios publicos de salud bucal de la Atencion Primaria de Salud
de una ciudad brasilefia; Las asociaciones de satisfaccion con las
condiciones socioeconémicas y demograficas se analizaron mediante la
prueba de chi-cuadrado. Las preguntas sobre la satisfaccion con el servicio
se agruparon en cinco dominios: estructura fisica, relacion y
comunicacion, informacién y apoyo, atencion médica y organizacion de
servicios. Al termino del estudio se llego a la conclusién que los usuarios
calificaron los aspectos de la atencion médica de una manera muy
positiva, siendo la estructura fisica y la comunicacién los de mayor
aceptacion, ademéas de evidenciarse la necesidad de fortalecer la
organizaciéon de los servicios, que presento una calificacion baja de
aceptacion (18)

¢) Avila T. (esmeraldas, Ecuador 2016); En la investigacion de post-grado
para la obtencién del titulo de Magister en Administracion de Empresas,
denominado: “Calidad en la atencion de los servicios de salud desde la
Optica del usuario en el centro San Vicente de Padl de la ciudad de
Esmeraldas”, obtuvo resultados que evidencian una alta satisfaccion de

los usuarios hacia los servicios recibidos por parte del centro, aunque
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también se muestran las carencias y principales problemas de la casa de
salud, el mas relevante es la falta de presupuesto y recursos para cumplir
de forma cabal con el servicio de atencion médica y de enfermeria. (19)

d) Lopez, J. y col. En el estudio “Determinantes de la satisfaccion de la
atencion odontoldgica en un grupo de pacientes atendidos en la Clinica
del Adulto de la Facultad de Odontologia de la Universidad de Antioquia”
desarrollado con el objetivo explorar los factores que influyen en la
aceptacion de la atencién recibida, en un grupo de pacientes de estratos
socioecondmicos bajos tratados en la Facultad de Odontologia de la
Universidad de Antioquia, esto mediante un estudio exploratorio
cuantitativo y cualitativo realizando encuestas telefonicasy entrevistas a
profundidad. Llegaron a la conclusion; que las instituciones formadoras
de recursos humanos en salud prestan servicios a la comunidad en
condiciones diferentes a otros servicios de salud; la satisfaccion al recibir
dicha atencion se relaciona con la aceptacion que experimenta el usuario
y depende de variables internas y externas. La valoracion del servicio fue
positiva por la atencién oportuna, el trato de profesores y estudiantes, y
las condiciones fisicas durante la atenciéon. Al profundizar en las
entrevistas se resaltaron experiencias subjetivas propias del paciente y
factores inherentes al servicio y al talento humano. (20)

e) Quezada, M. y Coyago J. (Quito, ecuador, 2014) en el estudio
“Percepcidn de la calidad de la atencion odontoldgica segun el grado de
satisfaccion del usuario que acude a la Clinica Integral de la Facultad de
Odontologia de la Universidad Central del Ecuador durante el periodo

lectivo de septiembre 2013 a febrero 2014”, utilizaron una encuesta con
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15 preguntas, incluidas en 5 indicadores: tangibilidad, confiabilidad,
velocidad de respuesta, seguridad y empatia , estas a su vez clasificadas
en dimensiones de estructura, procesos y resultados, para la evaluacion se
presentan 5 alternativas de respuesta: muy malo, malo, regular, bueno y
excelente. Se realizé la evaluacion a 70 usuarios que acudieron a la
atencion odontolégica durante el periodo lectivo de septiembre 2013 a
febrero del 2014. De acuerdo al analisis estadistico se pudo concluir que
no hay diferencia significativa en cuanto a la satisfaccion de los usuarios
de acuerdo al género, edad, nimero de citas y semestre del operador que
lo atendio; esto de acuerdo a la prueba de chi cuadrado, en cuanto a las
dimensiones de estructura y procesos, se establece un valor de 76 y 82%
respectivamente, considerandose la percepcion de calidad como muy
buena, mientras que la dimension de resultados un 71% considerandose
buena, determinandose también que no hay una diferencia significativa
para estructura, procesos y resultados. (21)
2.1.2 Nacionales

a) Huiza Guardia, Gladys A. (Lima, 2006) en el estudio que realizo
titulado: ““Satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencion de
salud en el Hospital de la Base Naval Callao Octubre — diciembre 2003.
Este es un estudio de naturaleza cuantitativa, descriptivo, prospectivoy de
corte transversal que tuvo como objetivo determinar la satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencion de salud de la consulta externa en el
Hospital de la Base Naval del Callao durante los meses de octubre-
diciembre 2003. Este estudio nos permitié evaluar la calidad del servicio

de la consulta externa en la perspectiva del usuario y se apoya en la
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concepcion de Donabedian quién sefiala tres componentes de la calidad
traducidas en este estudio como dimension humana, técnico-cientifica y
del entorno. La muestra estuvo compuesta por 260 usuarios externos, para
la obtencion de la informacién se aplicd una encuesta de opinion a los
usuarios que acudian a la consulta externa entre los meses de octubre-
diciembre 2003. El instrumento de recoleccion de datos estuvo
conformado por 22 items con una amplitud de escala de cinco categorias
resumiéndose en los niveles ordinales de satisfecho, medianamente
satisfecho e insatisfecho. La validez y la confiabilidad del instrumento se
realizé segun los métodos de Spearman Brown (0,890), Rulon-Guttman
(0,883) y Alfa de Cronback (0,854). Asimismo, para el analisis de la
informacion se aplicaron las pruebas estadisticas de Chi Cuadrado, Media,
Desviacién Estandar, T de Student (en la construccién de intervalos de
confianza) y Z de la Normal. En relacion a los resultados, encontramos
que la satisfaccion del usuario externo fue del 76,15 %. Los elementos que
tuvieron valores porcentuales muy bajos de satisfaccion fueron: el tiempo
de espera (41,15 %) y la provision en farmacia de todos los medicamentos
recetados por el médico tratante (47,31%). Las conclusiones de este
estudio muestran que el usuario externo estuvo satisfecho con la calidad
de atencidn de salud de la consulta externa externo de 80% establecido
por la Direccién de Salud de la Marina de Guerra. (22)

b) zZafra, J., Veramendi, L., Villa, N. (Lima 2013), sefialaron que la baja
calidad de la atencién en salud es uno de los mayores obstaculos para
enfrentar los problemas sanitarios con éxito y sefialan la importancia de

realizar evaluaciones periddicas y plantear soluciones orientadas a los
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problemas que se presentan en cada establecimiento de salud. Aplicaron
la encuesta SERVQUAL modificada para consulta externa que mide
percepcion y expectativa de los usuarios de los servicios de salud
evaluando 5 criterios (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles), estudio realizado para medir la satisfaccion
del usuario en un centro de salud de primer nivel en una provincia del
Per(, durante noviembre y diciembre del 2013. Con una muestra de 99
usuarios para medir el nivel de satisfaccion del usuario. En el estudio
concluyeron que la satisfaccion del usuario expresa el valor subjetivo de
la atencion recibida y es importante en diversos aspectos, como la
evaluacion de la calidad de atencién y la posibilidad de identificar
oportunidades de mejora; Es necesario ademas facilitar espacios donde los
usuarios puedan compartir sus experiencias, ya que el 58% manifesto que
cuando tuvo algin problema o dificultad esta no se resolvi6 con facilidad.
El problema que generd mayor insatisfaccion fue la falta de rapidez en la
atencion de la farmacia. Diversos aspectos deben ser tomados en cuenta,
como el hecho de que la cantidad de pacientes sobrepasa la capacidad de
atencion del personal. Ademé&s, se generan demoras al prescribir
medicamentos que no se encuentran disponibles, ya que hay que cambiar
la receta. Se plantea como solucion actualizar el registro de medicamentos
disponibles y compartir esta informacion con el personal médico. Nuevas
evaluaciones deberan ser realizadas para evaluar el impacto de las
soluciones planteadas. (23)

Ramos Torres (2015) en su trabajo de investigacion titulado “Factores

asociados al nivel de Satisfaccion sobre la calidad de atencion del usuario
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externo del centro de Salud de Pisci”, basado en un estudio observacional,
analitico, prospectivo de corte transversal, que tuvo como finalidad
determinar los factores asociados al nivel de satisfaccion sobre la calidad
de atencion del usuario externo en el Centro de Salud de Picsi, durante los
meses de junio a agosto del 2015. y como en este centro de salud no existe
referencia alguna de mediciones anteriores se determina que la proporcion
de pacientes insatisfechos sea igual que la de pacientes o usuarios
satisfechos. El instrumento empleado en la recoleccion de datos, es una
encuesta validada por el MINSA, para este tipo de centro de salud de
atencion primaria y consta de 22 preguntas sobre las expectativas y 22
sobre la percepcion, distribuidos en cinco dimensiones de evaluacion de
la calidad de los servicios recibidos, cada pregunta tiene un rango de
respuestas que va del 1 al 7, siendo 1 la menor calificacién y 7 la mayor
calificacion. Con este instrumento se ha concluido que hay un 72,2% de
usuarios satisfechos con los servicios brindados por el Centro de Salud de
Picsi y un 27,84% manifiestan no estar satisfechos. Se entrevistaron a 96
usuarios externos que acuden a los diferentes servicios del Centro de
Salud, las variables de estudio fueron las dimensiones establecidas por el
método aplicado. Dentro de las variables con mayor satisfaccion estan la
Seguridad con 96,13%, seguido de Empatia con 91,3% y luego casi
coincidentes con el resultado estan los Aspectos Tangibles y la Fiabilidad
con 64,3% y 64,2% respectivamente, mientras que la variable que
determina el mayor grado de insatisfaccion es la Capacidad de Respuesta
con un 87,81% de poblacién que no ve reflejada sus expectativas. Las

conclusiones demuestran que los usuarios externos del Centro de Salud de
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Picsi, estan satisfechos con la calidad de atencidén que reciben en un
72,2%, lo que segun el método validado para este estudio esta dentro de
lo que se considera adecuado para un buen servicio con calidad de
servicio. (24)

d) Huerta, E. (Lima 2015) En la investigacion sobre: “Nivel de satisfaccion
de los usuarios atendidos en el topico de medicina del servicio de
emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima, 2015 con el
objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en
el Topico de Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, a través de la medicion de la satisfaccion del usuario
mediante la encuesta SERVPERF modificada, el cual mide la satisfaccion
del usuario de acuerdo a sus percepciones y mediante el disefio cualitativo,
descriptivo, transversal, tomando una muestra por conveniencia de 77
personas (usuarios y acompafantes) y dando como resultados que el
92.2% de los usuarios estuvieron satisfechos con la atencion. Las
dimensiones de fiabilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles
resultaron con més del 80% de usuarios satisfechos, pero la dimension
capacidad de respuesta resultdé con la mayor cantidad de usuarios
insatisfechos, muy insatisfechos y extremadamente muy insatisfechos
(23.4%) (25)

e) Grecia Consuelo Torres-Gonzales, Roberto Antonio Ledn-Manco,
(2015) en la investigacion: “Nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el Servicio de Ortodoncia de una Clinica Dental Docente
Peruana, Facultad de Estomatologia, Universidad Peruana Cayetano

Heredia. Lima, Peru”, cuyo objetivo era Determinar el nivel de
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satisfaccidn de los pacientes atendidos en el Servicio de Ortodoncia de la
Clinica Dental Docente (CDD) de la Facultad de Estomatologia Roberto
Beltran de la Universidad Peruana Cayetano Heredia, sede docente (Lima.
Per(), segun: dimensiones de satisfaccion, sexo y edad en el afio
2014. Los materiales y métodos usados corresponden al disefio
descriptivo, observacional, prospectivo y de corte transversal con un
muestreo probabilistico donde se incluyeron 200 participantes mayores de
12 afos. El estudio demostré que la satisfaccion asociada a la edad del
paciente solo esta relacionada a 2 dimensiones de satisfaccion (seguridad
y privacidad y, atencion en general) y a la satisfaccion global. Para la Sede
San Martin de Porres, el nivel de satisfaccion con la informacion recibida
fue la dimension donde se encontré mayor nimero de pacientes muy
satisfechos 84%, en la Sede San Isidro se encontrd que las dimensiones:
informacion recibida e instalaciones, equipos y materiales se encontraron
mayor nimero de pacientes muy satisfechos 83% en ambos casos. En el
estudio se concluye que se encontrd un alto nivel de satisfaccion global
en los pacientes atendidos en el Servicio de Ortodoncia de la Clinica
Dental Docente (CDD) de la Facultad de Estomatologia de la Universidad
Peruana Cayetano Heredia. (26)

f) Macedo Choquehanca, M. P. (2017). En la Tesis “Anélisis de las
Expectativas sobre la Atencién Odontoldgica en Pacientes que Acuden a
la Clinica de la UCSM. Arequipa 2017”. En el presente trabajo de
investigacion se analiza las expectativas sobre la atencidn odontoldgica en
pacientes que acuden a la clinica estomatologia de la UCSM. Arequipa

2017 para ello se us6 como instrumento de investigacion una encuesta
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9)

basada en la escala” SERVQUAL.”. La muestra estuvo conformada por
un total de 175 pacientes de ambos sexos y diferentes edades cronoldgicas;
Se procedid a realizar las encuestas a los pacientes que acudieron a la
clinica de la UCSM. Se realiz6 una revision de cada una de las encuestas
para luego concretarlas en la matriz de datos. Luego del analisis
estadistico se concluy6 sobre las expectativas sobre el tratamiento
odontoldgico que es prioridad EL TRATO DEL PERSONAL para el
paciente que acude a la clinica de la UCSM Respecto a los indicadores
equipo humano, instalaciones fisicas, trato del personal y producto final,
se concluy6 que hay prioridad en los sub indicadores académico, limpieza,
informacion, garantia en el mismo orden respectivamente. Palabras
Claves: Calidad, Expectativas, SERVQUAL. (27)

J.J Lara Alvarez — 2017, En el estudio “Grado de satisfaccion de los
pacientes que recibieron un servicio odontolégico en la clinica
odontoldgica especializada PNP- Angamos, 2016” Estudio de tipo
observacional, transversal y descriptivo. La muestra estuvo conformada
por 700 pacientes. Se utiliz el instrumento SERVQUAL modificado
dado por el MINSA para determinar la satisfaccion del paciente, donde
los resultados hallados determinaron que el grado de satisfaccion de los
pacientes que recibieron un servicio odontoldgico en la clinica
odontolégica PNP-Angamos, 2016 fue insatisfecha (88,6%; 622 de 702),
ademas la mayor frecuencia de pacientes que estuvieron satisfechos
atendidos en la clinica odontoldgica especializada PNP-Angamos, 2016,
segun el sexo fueron mujeres (6%; 42 de 317), llegandose a la conclusién

de que la mayoria de pacientes que recibieron un servicio odontologico en
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la clinica odontoldgica especializada PNP- Angamos, 2016 estuvieron

insatisfechos (28)

h) Chiclla Vasquez, A. C. (2017). En la tesis: “Percepcion de la calidad de

atencion de los diferentes tratamientos odontoldgicos de los pacientes del
Centro Materno Infantil Buenos Aires de Villa durante el afio 2017”.
Universidad Privada San Juan Bautista. Donde el Objetivo era evaluar la
percepcion de la calidad de atencion de los diferentes tratamientos
odontoldgicos de los pacientes atendidos en el Centro Materno Infantil
Buenos Aires de Villa durante el afio 2017. Los Materiales y métodos
basados en el estudio se basaron en la investigacién descriptiva,
transversal y observacional en pacientes, de 18 a 77 afios. La muestra
estuvo conformada por 250 pacientes obtenidos con la formula estimacion
de una media. El instrumento utilizado para medir la percepcion de la
calidad de atencion, fue SERVQUAL. Los resultados sefialan que la
mayoria de los pacientes entrevistados estaban satisfechos con el dominio
paciente-dentista (96,3%) (29)

Magallanes, Marlene, Jesus Herrera, Fidel Alfredo (2017), en la Tesis:
“Satisfaccion de los usuarios externos y calidad de atencion odontoldgica
en un Centro de Salud”. Dicho estudio tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de
atencion odontoldgico en un centro de salud. Para ello, la poblacién estuvo
conformado por los usuarios externos o pacientes que asistieron al servicio
dental en un Centro de Salud ubicado en Chorrillos en lapso de tiempo de
dos meses entre abril y mayo, encuestandose a 110 personas. Los

resultados encontrados evidenciaron que las dos variables son
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estadisticamente significativas, donde se obtuvo una frecuencia mas
elevada de 42.7% de la satisfaccion por parte de los usuarios,
correspondiente a 47 personas encuestadas.

Este estudio concluy6 que existe relacion entre la satisfaccion del usuario
externo y la calidad de atencién odontoldgico en el Centro de Salud
“Delicias de Villa” chorrillos, 2017 con un p=0,000<0,05, con un nivel de
asociacion debil a moderado de r: 0.406. Por tanto es necesario que la
gestién puablica en salud deba darle mayor importancia al tema de la
calidad de atencion en los Centros de Salud del distrito de Chorrillos,
implementando estrategias como capacitacion al personal, sensibilizacion
a la poblacion y promover un area exclusiva para las futuras
investigaciones. (30)

J) Atachao Vila, Kevin en su tesis: “Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Puesto de Salud Morro
de Arica, Ayacucho 2017”7, tuvo como objetivo Determinar la relacion
entre la calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo en el
servicio de odontologia del Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho
2017, pare ello el disefio fue descriptivo correlacional, la poblacion fue de
320 usuarias y la muestra de 175 usuarios que acudieron en los meses de
noviembre y diciembre de 2017, al servicio de Odontologia del Puesto de
Salud Morro de Arica. ElI muestreo fue probabilistico mediante criterios
de inclusion y exclusion. Las técnicas fueron la encuesta y el cuestionario.
Los resultados demuestran que 70.86% de los usuarios afirman recibir
regular calidad de atencién; en cuanto a la satisfaccion, 56.57% se sienten

indiferentes (ni satisfecho ni insatisfecho) sobre la atencion recibida. Se
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concluye que existe relacion directa entre la calidad de atencion vy
satisfaccion del usuario externo (Th=0,777), existe una relacion directa
fuerte (Tb=0,915) entre oportunidad y satisfaccion de los usuarios; hay
relacion directa entre accesibilidad y satisfaccion (Th=0,840), entre la
seguridad y satisfaccion en los usuarios (Th=0,772); existe relacion
directa entre respeto al usuario y satisfaccion en los usuarios (R=0,628).
Existe relacion positiva fuerte entre informacion completa y satisfaccion
en los usuarios (R=0,641). Existe relacion positiva fuerte entre la
competencia profesional y satisfaccion en los usuarios (Th=0,875). (31)
k) Armando Wilston, Mamani Mamani (2017) en la tesis: “Grado de
satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion
odontoldgica brindada por el Establecimiento de Salud Salcedo, MINSA,
Puno 20177, El objetivo de este estudio fue determinar el Grado de
satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion
odontoldgica brindada por el establecimiento de Salud Salcedo, MINSA,
Puno-2017. Materiales y Métodos: Estudio descriptivo no experimental,
de corte transversal; la poblacion estuvo constituida de 60 pacientes que
acudieron al servicio de odontologia del establecimiento de Salud
Salcedo, Minsa -2017, para determinar el grado de satisfaccion de los
pacientes se aplico una encuesta a los 60 pacientes; la encuesta consto de
40 preguntas que consto en: atencion técnica, relacion interpersonal,
accesibilidad y ambiente de atencién. Luego se dividio en 2 variables para
su calificacién: Satisfaccion respecto a la calidad de atencion que se
categorizo en (alto, medio y bajo). Resultado que se obtuvo de la

sumatoria de la puntuacion de la categorizacion de cada atributo/
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dimensién. Que se categorizo en (muy satisfecho, satisfecho,
medianamente satisfecho, poco satisfecho y no satisfecho). Los datos
estadisticos fueron evaluados en el programa Microsoft Excel.
Resultados: muestran un grado de satisfaccion alto en (81.7 %), medio en
(18.3 %); no existiendo bajo grado de satisfaccién. en cuanto a
atributos/dimensiones: Atencion técnica: (66.7 %). manifiestan estar
satisfecho, (18.3 %) muy satisfecho, (15 %) medianamente satisfecho.
Relacidn interpersonal: (56.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (31.6 %)
medianamente satisfecho, (11.7 %) muy satisfecho. Accesibilidad: (66.7
%). Manifiestan estar satisfecho, (18.3 %) medianamente satisfecho, (15
%) muy satisfecho. Ambiente de atencion: (51.7 %). Manifiestan estar
satisfecho, (35 %) muy satisfecho, (13.3 %) medianamente satisfecho. no
se reportd en todos los atributos /dimensiones poco satisfecho y no
satisfecho. respecto a la calidad de atencién odontoldgica brindada por el
Establecimiento de Salud Salcedo, MINSA, Puno-2017. Conclusion: La
mayoria de los pacientes del establecimiento de Salud Salcedo, Minsa,
Puno — 2017. Presentan un alto grado de satisfaccion (81.7 %) respecto a
la calidad de atencion odontol6gica brindada. Palabras clave: Satisfaccion,
Calidad, Atributos, dimensiones. (32)

Chavez, C. (Lima, 2016) en el trabajo de tesis: “Calidad de atencion del
servicio de odontologia de la Universidad de San Martin de Porres, Lima
2016”; estudio de tipo descriptivo de corte transversal desarrollado en la
clinica especializada en odontologia de la Universidad de San Martin de
Porres con una muestra de 100 usuarios externos, con el uso de la encuesta

servqual y normas del Ministerio de Salud (Minsa) con una lista de cotejo.
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De acuerdo a la encuesta servqual los resultados, segun las dimensiones
de confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles
aplicando la escala de Likert, fueron de siete puntos, con un valor de
extremadamente bueno. Con respecto a la norma establecida por el
Ministerio de Salud (Minsa), en general si cumple con los requerimientos
basicos para un establecimiento de salud nivel I-3. Respecto al tiempo, un
93% esperd de 0 a 15 minutos para ser atendido; un 5%, de 16 a 30 y un
2%, mas de 30 para ser atendido en la especialidad de carielogia y
endodoncia. Dentro del tiempo de atencion, 88% de los pacientes fueron
atendidos en mas de 180 minutos; 8%, de 60 a 180 y 4% menor a 60. El
99% de los usuarios considerd que se resolvio su problema y un 1%
contindio con dolor. En conclusion, la calidad de atencion en el Servicio
de Odontologia de la Universidad de San Martin de Porres, segln la escala
de Likert, es extremadamente buena. (33)
2.2 Bases tedricas — cientificas.

a) Varela, Jy col (2003) en el estudio Presentacion de una Escala de Satisfaccion
con los Servicios Sanitarios de Atencion Primaria establecen que Alcanzar una
medida fiable y valida de la satisfaccion de los usuarios con un servicio es una
de las mayores preocupaciones para cualquier gestor. En el caso de un servicio
sanitario se ha demostrado ademas que la satisfaccion de los pacientes incide en
la adherencia al tratamiento y en los resultados a nivel clinico. En este estudio,
a partir de la realizacion de una encuesta personal a 1.976 usuarios de casi un
centenar de centros de salud de la comunidad gallega, se ha intentado desarrollar
una escala de satisfaccion con los servicios sanitarios de atencién primaria que

posea unas caracteristicas psicométricas aceptables, que recoja las principales
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dimensiones de este tipo de servicios y, al mismo tiempo, que sea breve y de
facil aplicacion. Los resultados obtenidos permiten presentar una escala de 11
items con una buena fiabilidad (o= 0.82) y validez, y con amplias posibilidades
a nivel de gestién, ya que permite hacer un primer diagnostico del
funcionamiento de un centro de salud. (34)

b) Huiza G. (2006) sostiene que, en las ultimas décadas, se ha producido un
creciente interés en los servicios sanitarios por la medicion, evaluacion y mejora
de la calidad en la asistencia sanitaria. En un principio, esta medicion se centrd
en las estructuras, pero cada vez mas el interés se centra en los resultados. Entre
las diferentes medidas de resultado se encuentra la satisfaccion del usuario. La
satisfaccion del usuario es el objetivo y resultado de la asistencia sanitaria y una
medida Util de su calidad, al considerarla el eje central del servicio. El objetivo
de los servicios sanitarios es satisfacer las necesidades de sus usuarios, y el
andlisis de la satisfaccion es un instrumento de medida de la calidad de la
atencion de salud. (22)

c) Sifuentes, O. (2016), sefala que el paciente enfermo tiene expectativas cuando
esta hospitalizado, tiene miedo, pero al mismo tiempo tiene un sentimiento de
tranquilidad porque sabe que esta en manos de profesionales de la salud, que le
van a ofrecer ayuda y calidad de cuidado que se merece. La enfermedad y la
hospitalizacién producen un impacto emocional importante en los usuarios, por
lo tanto, es fundamental valorar la percepcién de los usuarios con respecto al
cuidado que reciben; Cuando las personas acuden a un hospital en busca de
soluciones para sus problemas de salud, tienen derecho a recibir cuidados
seguros y de calidad, fundamentados en una sélida base de conocimientos

aplicando juicios, razonamientos acertados y un sistema de valores claros y
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convenientes, brindar cuidados de calidad es la razon de ser de la atencion del
personal de salud, comprende el fenémeno de salud, la prevencién y la atencién
de la enfermedad, de la incapacidad y restablecimiento de su salud, asi como los
cuidados requeridos por la enfermedad (Martinez, 2000). (35) (36)

d) Burgos, P. (2016) sefiala que la satisfaccion del cliente esta estrechamente
ligada a la calidad del bien o servicio, como muy bien lo define Deming (1989:
3) “la calidad es la satisfaccion del cliente”, de manera similar Feigenbaum
citado por Fontalvo et al. (2010: 22) precisan que “la calidad es la satisfaccion
de las expectativas del cliente” y finalmente Juran (1990: 14), determina que la
calidad es “la adecuacion al uso del cliente”. Un centro asistencial es una
instalacion cuyo personal brinda servicios relacionados con la observacion,
diagndstico y tratamiento para curar o disminuir el sufrimiento de los pacientes,
segun Chase et al (2013: 264). La observacion comprende estudiar a los
pacientes y realizar pruebas para obtener un diagndstico; el diagndstico es la
explicacion de un experto médico sobre la causa de los sintomas; un tratamiento
es el curso de accion a partir del diagnostico. Desde la perspectiva de los
acompanantes del paciente, las variables relacionadas con el médico son las que
mayor incidencia tienen en su satisfaccion. Por otro lado, las principales
expectativas manejadas por el usuario es la relacionada con la recuperacion de
la salud, proporciondndole al médico un mayor peso especifico sobre su
recuperacion, por lo que el trato otorgado por el médico constituye un elemento
fundamental en la satisfaccion de sus expectativas, asi lo determinan Ortiz, et al
(2004: 535) en su estudio sobre Satisfaccion de los Usuarios de 15 Hospitales
de Hidalgo, México. Considera que una de las principales expectativas

manejadas por el usuario es la relacionada con la recuperacion de la salud,
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proporcionandole al médico un mayor peso especifico sobre esta recuperacion,
por lo que el trato otorgado por el médico constituye un elemento fundamental
en la satisfaccion de sus expectativas, y si los pacientes no perciben un trato
amable sus expectativas de satisfaccion se ven afectadas negativamente. Entre
las teorias de la satisfaccién mas extendidas y sobre la que existe mayor solidez
empirica, destaca la correspondiente al denominado paradigma de la
“Desconfirmacion de expectativas” segiin este enfoque, la satisfaccion es el
resultado de la diferencia entre lo que el paciente esperaba que ocurriera y lo
que dice haber obtenido, su percepcion de la experiencia, es decir, la diferencia
entre las expectativas del paciente y las percepciones respecto al servicio
prestado, del binomio expectativas-calidad percibida se obtendra el nivel de
satisfaccion del usuario de los servicios sanitarios. (37)

e) Donabedian (2001) fue de los primeros en mencionar la importancia de medir
la satisfaccion del paciente como un resultado de la intervencion médica
recibida y describié tres componentes para la evaluacion de la calidad:
estructura, proceso y resultado. Por otra parte, la escasez de infraestructura, falta
de equipo o de personal, entre otros factores pueden impactar en la calidad de
los servicios. Ademas, se debe considerar el aumento de la expectativa de vida
de los usuarios que se traduce en un aumento de la consulta y la saturacion del
servicio rebasando con ello la capacidad de atencién. La evaluacion de la calidad
debe apoyarse en una definicién conceptual y operativa de lo que significa la
"calidad de la atencion médica". En este aspecto fundamental se presentan
muchos problemas, pues la calidad de la atencion es una idea
extraordinariamente dificil de definir. Tal vez la definicién mas conocida sea la

de Lee y Jones" en forma de ocho "articulos de fe", algunos enunciados como

27



atributos o propiedades del proceso de la prestacion de atencion y otros, como
metas u objetivos de ese proceso. Estos "articulos™ transmiten claramente la
impresion de que los criterios de calidad no son nada mas que juicios de valor
que se aplican a distintos aspectos, propiedades, componentes o alcances de un
proceso denominado atencion médica. En ese sentido, la definicion de calidad
puede ser casi cualquier cosa que se quiera que sea, si bien por lo comun es un
reflejo de los valores y metas vigentes en el sistema de atencién médica y en la
sociedad mas amplia de la que ésta es una parte. Pocos estudios empiricos
analizan en profundidad cudles son las dimensiones y los valores pertinentes en
un momento y en un entorno determinados. Klein et al. 5 encontraron que 24
"funcionarios administrativos™ aplicaban, en conjunto, 80 criterios para evaluar
la "atencion del paciente”. Los autores llegaron a la conclusién de que la
atencion del paciente, al igual que la moral, no se puede considerar como un
concepto unitario y u ...al parecer es probable que nunca se llegue a un dnico
criterio general para medir la calidad de la atencion del paciente”. Las
dimensiones y los criterios que se elijan entre los muchisimos posibles para
definir la calidad tendrén, por cierto, profunda influencia en los enfoques y
métodos que se empleen para evaluar la atencién médica. (38)

Mendoza , C., Ramos-Rodriguez C., y Gutierrez, E. (2014) en el estudio
“Relacion médico-paciente percibida por usuarios de consultorios externos de
un hospital de Lima, Peri” realizado con el objetivo de describir la relacion
médico-paciente (RMP) y determinar los factores asociados a una buena
percepcion de estd por los pacientes que acuden a consultorios externos del
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz (HCLLH) del Ministerio de Salud (MINSA),

periodo mayo 2014, mediante un estudio transversal-comparativo, realizado en
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pacientes que acuden a consulta externa de especialidades médicas,
determinaron que de un total de 179 pacientes que completaron la encuesta, el
64,8%(116) fueron mujeres, el promedio de la edad fue de 42,1 + 11,9 afios. El
23% (41) de los usuarios percibieron una RMP buena, el 52% (93) regular y el
25% (45) mala. Las variables finalmente asociadas con una buena RMP fueron
tener entre 18-35 afios (OR = 8,1 [IC95%; 1,6-40,1), haber elegido a su médico
(OR = 20,5 [I1C95%); 5,1-82,5) y ser atendido por una médico mujer (OR = 3,1
[IC 95%; 1,01-9,3]). El estudio concluye que existe un bajo porcentaje (23%)
de pacientes que perciben una buena relacion médico paciente. El elegir a su
médico, ser paciente joven y ser atendido por una médico mujer influyen en
tener una buena RMP. (39)

g) El Ministerio de Salud, a través del Sistema de Gestion de la Calidad establece
que la calidad en la prestacion de los servicios de salud es sin duda una
preocupacion medular en la gestion del sector salud, debido a que el eje de todos
los procesos constituye la preservacion de la vida de las personas. La calidad en
la prestacion es condicién de eficacia de los esfuerzos e intervenciones
desplegadas y garantia de seguridad y trato humano para todos y cada uno de
los usuarios. En los ultimos afios, los paises han tenido importantes
transformaciones en la organizacion de su Sistema Nacional de Salud, que han
involucrado la calidad de la atencion como uno de los pilares fundamentales de
la prestacion de los servicios de salud. De ello se deduce que la calidad de la
atencion es un requisito fundamental, orientado a otorgar seguridad a los
usuarios, minimizando los riesgos en la prestacion de servicios; lo cual conlleva
a la necesidad de implementar un sistema de gestion de calidad en todas las

instituciones prestadoras, que pueda ser evaluado regularmente, para lograr
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mejoras progresivas en cuanto a la calidad. El Sistema de Gestion de la calidad,
del Ministerio de Salud del Peru identifica la calidad como un principio basico
de la atencion de salud, estableciendo que calidad de la atencidn es el conjunto
de caracteristicas técnico-cientificas, materiales y humanas que debe tener la
atencion de salud que se provea a los usuarios en la blasqueda constante de su
satisfaccion. Continua. En este sentido se plantea la utilizacion de estandares de
calidad, que serdn medidos por un conjunto de indicadores, a través de
metodologias y herramientas que permitiran identificar el nivel de progreso
hacia los niveles deseados de calidad. El presente documento contiene los
Estandares e Indicadores de Calidad para el Primer Nivel de Atencidn, los
mismos que han sido formulados de manera concertada con equipos de las
direcciones desconcentradas del Ministerio de Salud, entidades publicas y
privadas involucradas en el tema y organismos de cooperacion técnica,
considerando los requisitos recomendados y las experiencias previas
desarrolladas a nivel nacional e internacional en el tema. Los estdndares son
requerimientos indispensables que debe cumplir un establecimiento de salud
para garantizar una adecuada calidad en la prestacion de salud, y serén
sometidos a revisiones periodicas para su actualizacién en base a los logros
obtenidos y a los avances cientificos y tecnoldgicos en salud. (40) (41) (42)

h) La Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) sefiala que en la atencién en
salud se debe tener en cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y
del servicio médico para lograr la satisfaccion del usuario. De esta forma
conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de los servicios médicos
ofrecidos por las instituciones prestadoras de servicios de salud constituye una

herramienta util para evaluar el punto de vista del usuario y es de especial
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importancia para detectar areas de mejora, de hacer mas eficiente la asignacion
de los recursos y de aumentar la calidad del servicio y con ello la satisfaccion.
Garantizar la calidad en la atencion de salud es uno de los retos de los servicios
de los Sistemas de Salud en todo el mundo y en el Pert es un derecho consagrado
en el capitulo 11, Articulo 7 de la Constitucién de 1993. En el Per( la atencidn
médica es proporcionada por el sector publico y el sector privado en el sector
publico el MINSA cobertura a mas del 70 % de la poblacion que no cuentan
con un seguro particular o EsSalud, los trabajadores formales y quienes laboran
para el Sector Publico se atienden en EsSalud que representan el 15% de la PEA
y hay un 2-3 % de la poblacién en las EPS (Empresas Prestadoras de Salud) otro
porcentaje similar 1-2 % es cubierto por los servicios de salud de las Fuerzas
Armadas y Policiales y un 10% de la poblacion aproximadamente no cuenta
con ningun tipo de cobertura de salud de acuerdo a lo reportado por el INEI en
2017. Registros oficiales del MINSA segun el ENDES (Encuesta Demografica
y de Salud Familiar), sefialan que los servicios de salud que presentan mayor
contacto con los pacientes o usuarios son los establecimientos de atencidn
primaria (Nivel I: 1,2,34) y donde los Pacientes/ usuarios presentan
percepciones diferentes de acuerdo al servicio que reciben y en virtud de ello,
pueden emitir opiniones, ya sea de satisfaccion o de insatisfaccion con la
atencion recibida. Las definiciones y los enfoques de medicion existentes de la
calidad de la atencion sanitaria no suelen abordar las complejidades
involucradas en la comprension de la calidad de la atencién. Son las
percepciones de la calidad, y no los indicadores clinicos de calidad, lo que
impulsa la utilizacion de los servicios y son esenciales para el aumento de la

demanda. Se analizan seis desafios especificos relacionados con la
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conceptualizacidn y la medicion de la calidad de la atencion: la calidad aparente
como un impulsor de la utilizacion de los servicios; la calidad como un concepto
formado con el tiempo a través de la experiencia; la capacidad de respuesta
como un atributo fundamental de la calidad; el papel de la gestién y otros
factores denominados previos; la calidad como una construccion social
coproducida por las familias, individuos, redes y profesionales; y las
implicaciones de nuestras observaciones para la medicion. Dentro de las
comunidades y sociedades en las que se ofrece atencion, la calidad de la misma
no puede concebirse sin tener en cuenta las normas sociales, las relaciones, la
confianza y los valores. Es necesario mejorar la calidad técnica, asi como la
aceptacion, la capacidad de respuesta y los niveles de confianza entre paciente
y profesional. (43)
2.3 Definicion de términos basicos.
2.3.1 Usuario externo:
El usuario externo es aquella persona que acude a un establecimiento de salud
para recibir una atencion de salud de manera continua y con calidad, en el
contexto de familia y comunidad. (44)
2.3.2. Satisfaccion:
Del latin satisfactio, es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Este
verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones
del &nimo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un
agravio. La satisfaccion, por lo tanto, puede ser la accién o razon con que se
responde a una queja o razén contraria. (45) (46)
2.3.3. Satisfaccion del usuario externo:

La satisfaccion es una evaluacion personal del servicio recibido, basado en
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patrones subjetivos de orden cognitivo y afectivo y estan establecidos por la
comparacion entre la experiencia vivida y los criterios subjetivos del usuario.
Esos criterios incluyen la combinacion de los siguientes elementos: un ideal
del servicio, una nocion del servicio recibido y la contratacion de la misma
con las experiencias basadas en situaciones de servicio similares, esto
permitird en concluir en un veredicto o critica favorable o desfavorable a lo
experimentado (47).

La satisfaccion de los usuarios externos, es el indicador mas utilizado y
expresa un juicio de valor individual y subjetivo de la atencidn recibida. Es
el aspecto clave en la definicion y valoracion de la calidad, esta medicion se
expresa en los niveles de satisfaccion del usuario. La satisfaccion del usuario
depende no solo de la calidad de los servicios prestados sino también de sus
expectativas. El usuario estd satisfecho cuando los servicios cubren o
exceden sus expectativas, si las expectativas del usuario son bajas o si el
usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté
satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes. La satisfaccion del usuario es un
indicador importante en la calidad de servicios, no obstante, resulta dificil
evaluarla; los métodos y las medidas para la recoleccion de datos suelen
influir en las respuestas del usuario.

Como se menciono anteriormente, la mayoria de los usuarios afirman estar
satisfechos independientemente de la calidad real. Ademas, tanto el acceso a
los servicios como las repercusiones de los servicios en la salud (por ejemplo,
la presencia de efectos secundarios) pueden afectar la satisfaccion del usuario

a tal nivel que no refleje el proceso de prestar atencion. Las encuestas, como
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método de investigacion, son el medio mas empleado para conocer la
satisfaccion de los usuarios con los servicios recibidos, midiendo el parecer
de los que han recibido asistencia; pero no representa la opinion general de
la comunidad sobre el sistema sanitario, las encuestas mas utilizadas en los
servicios de salud son las de satisfaccion realizadas tras la realizacion del
proceso de atencion. Satisfaccion refleja cuanto gusta/disgusta un servicio al
usuario, después de su utilizacion y sobre la base de las consecuencias
anticipadas.

Conceptualmente se trata de un fendmeno posterior al uso de un servicio.
En lo referente a su operacionalizacién, el concepto de satisfaccion es
asimilado a la medicién de las actitudes, dado que el mismo puede ser
valorado como la suma de satisfacciones especificas con los variados
atributos del bien o servicio incorporados previamente. (44) Satisfaccion
del usuario es un estado mental del usuario y que resulta del conocimiento y
experiencia previa plasmado en el concepto y la intelectualidad de la persona,
quien valora los aspecto tangible o materiales y las implicancias emocionales
que se relacionan al cumplimiento de una necesidad o deseo. Este estado
siempre es un constructor y juicio de evaluacion ya que se comparan los
objetivos y expectativas frente a los resultados obtenidos. La satisfaccion del
usuario, es un concepto multidimensional; evalla cada aspecto que se
relaciona con el cuidado de la salud, definiéndose como la medida en que la
atencion sanitaria y el estado de la salud resultante cumplen con las
expectativas del usuario. (Nejati y Nejati, 2008, pp. 571-572). (48).

Otero (2002) dice que se puede alcanzar la satisfaccion de un paciente en

tres momentos: primera (se refiere al producto efectivo y eficaz que se le da
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y recibe por primera vez el usuario), segunda (se refiere cuando durante la
prestacion de servicios se ha cometido un error el cual ha sido identificado,
confrontado y corregido en su momento generando asi que el cliente quede
satisfecho a pesar de lo acontecido) y tercera (se refiere a la capacidad que
tenemos de cambiar una mala experiencia que ha podido ser producida en las
dos instancias anteriores y el cliente haya realizado una queja formal). (49)
Ribeiro (2003). Define la satisfaccién como una respuesta emocional de los
usuarios sobre los aspectos resaltantes relacionados con la atencion recibida
y sefialan que la satisfaccion es un indicador para evaluar la calidad de
atencion. Donabedian (1983) (50)

2.3.4.Satisfaccion en servicios de salud
Pashanaste (2016) define la satisfaccion como “la medida en que la atencion
sanitaria y el resultado del estado de salud, cumplen con las expectativas del
0 los usuarios”. La satisfaccion es un juicio de valor en relacion con las
condiciones y las caracteristicas del servicio recibido. (22)
Vizcaino (2016) define la satisfaccion como la valoracion subjetiva de las
caracteristicas del servicio que cubre las necesidades y requerimientos del
usuario, Es la razon que impulsa a aceptar o rechazar un tipo de atencién o
servicio y resulta del sentimiento de bienestar o conformidad en relacién a
sus expectativas. (51)
Lopez (2012) menciona que la satisfaccion del usuario externo es la
diferencia entre las expectativas que tiene el paciente antes de la atencion y
la percepcion que obtiene del servicio recibido después de la atencion. La
percepcion del usuario se refleja en el nivel de satisfaccion durante la

atencion. (52)
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Suquillo, M. (2017), define a la satisfaccion del usuario como el estado de
animo que muestra después de haber recibido un servicio o atencion que haya
0 no cumplido con sus expectativas y el cual puede diferenciar o comparar
de acuerdo a las experiencias previas. (53)

2.3.5.Elementos de la satisfaccion.
Los elementos de la satisfaccion determinados para valorar el desempefio en
el suministro de servicios en los usuarios son los siguientes:

- Disponibilidad: grado con que un servicio de salud esta disponible, siempre
y cuando los Usuarios lo necesiten.

- Accesibilidad: Grado con que el Usuario espera que lo atiendan cuando lo
necesita.

- Cortesia: Grado con que el proveedor de servicio de salud demuestra una
actitud amable con el Usuario siendo capaz de reconocer y comprender sus
sentimientos.

- Agilidad: Grado con que el proveedor de servicio de salud satisface
rapidamente la solicitud de los Usuarios.

- Confianza: Grado con que el proveedor de servicio de salud demuestra poseer
las habilidades para prestar el servicio prometido, de manera precisa y
confiable, siendo percibido asi por el Usuario.

- Competencia: Grado con que el proveedor de servicio de salud demuestra
poseer las habilidades y los conocimientos necesarios para prestar atencion
al Usuario. Mientras mayor sea la competencia percibida del proveedor de
servicio, mayor serd el nivel de satisfaccion del Usuario.

— Comunicacién: Grado con que el proveedor de servicio de salud se comunica

con sus Usuarios a través de un lenguaje simple, claro y de fécil
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entendimiento. De manera clara, la comunicacion es vital para proveer
satisfacciones con el servicio en el establecimiento hospitalario. (54)
2.3.6. Evaluacion de la Satisfaccidn de un servicio.

El conocimiento del grado de satisfaccion del usuario una vez que ha recibido
el servicio, es la principal fuente de informacion para que las empresas
realicen una planeacion de cémo mejorar el servicio que estan otorgando a
sus usuarios, por consiguiente, la medicién del grado de satisfaccion del
usuario no es Util, sino se usa para establecer acciones que permitan ofrecer
un servicio que supere sus expectativas. Los métodos de investigacion del
grado de satisfaccion de los usuarios deben tener tres objetivos: ayudar a
clarificar la relacion histérica que existe entre la organizacion y sus usuarios,
servir para evaluar la satisfaccion del usuario con respecto a los
competidores, y entender las formas en que los empleados influyen en la
satisfaccion del usuario. Ademas, este estudio se debe disefiar con base en las
expectativas y la percepcion de la calidad del producto o servicio por parte
del consumidor. La medicion de la calidad de los servicios se realiza
comunmente a través de cuestionarios aplicados directamente al consumidor.
Las preguntas de los cuestionarios deben ser muy especificas y faciles de
cuantificar para poder llevar a cabo anélisis posteriores.

El Usuario generalmente evalUa el servicio global y no aspectos parciales de
la prestacion, y el resultado de esta evaluacion es el grado de calidad
percibida. El objetivo de la calidad es satisfacer las necesidades del usuario.
El objetivo de los servicios sanitarios es satisfacer las necesidades de sus
usuarios, consecuentemente, el analisis de la satisfaccion de los mismos, es

un instrumento de medida de calidad de la atencion. El conocimiento de la
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opinidén del usuario sobre los servicios recibidos es una via para mejorar la
calidad de las prestaciones y la propia imagen de la institucion hospitalaria.
(55)

2.3.7.Niveles de Satisfaccion de un servicio.
La satisfaccidn del usuario (SU) es uno de los aspectos que, en términos de
evaluacion de los servicios de salud y calidad de atencién, ha venido
cobrando mayor atencién en salud publica siendo considerada desde hace
poco méas de una década uno de los ejes de evaluacién de servicios de salud.
Si bien es cierto existe un intenso debate en cuanto a su concepcion y
metodologias de medicion, también es consenso la relevancia de la vision de
los usuarios sobre los servicios como un elemento clave en la mejoria de la
organizacién y provision de los servicios de salud. EI tema de la satisfaccion
del usuario es todo un desafio a la salud publica y los gestores y
planificadores en salud, los dedicados a la academia, investigadores y
usuarios en general.
Para Pacoe , la SU es apreciada desde 4 areas como son: comparar sistemas
0 programas de salud, evaluar la calidad de los servicios de salud, identificar
cudles son los aspectos de los servicios que necesitan de cambio para mejorar
la satisfaccion y asistir a las organizaciones sociales en la identificacion de
consumidores con poca aceptabilidad de los servicios.
También se relaciona con la conducta del paciente y sus resultados en
términos de salud individual. Desde mediados de la década pasada, algunos
autores han expresado que las encuestas de satisfaccion de usuarios
generalmente muestran alta satisfaccion y poca variabilidad, lo que dificulta

su uso en términos de gestion; sin embargo, otros estudios sefialan que la
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introduccidn de preguntas que exploren y caractericen las experiencias de los
pacientes con aspectos especificos de la atencion son mas informativas y
atiles. la satisfaccion es un fendémeno basicamente psicoldgico que requiere
de metodologias cualitativas para complementar su estudio. (56)
2.3.8. Satisfaccion en servicios de odontologia

La satisfaccion de los usuarios frente a los requerimientos en el servicio
donde se brinda atencion odontoldgica constituye la magnitud de
conformidad que muestra el usuario (paciente o acompariante) frente los
hechos que suman y se estructuran durante la atencion odontoldgico,
constituyendo de hecho la calidad de la atencion y el estado de la salud bucal.
(57)

La calidad total es un sistema de gestion, orientado para que los usuarios
reciban una atencidn odontoldgica acorde a las circunstancias, y se basa a la
calidad, la satisfaccion, la actitud, el servicio, la evaluacion, la eficiencia y
eficacia, la empatia, la ética, la honestidad, puntualidad, la bioseguridad del
consultorio. Esto se verd reflejado en la articulacion del equipo de trabajo,
optimizacion de los recursos y la reduccion de costos. Es una atencion que
evita oportunidades perdidas y en constante mejora. La atencion
odontolégica que es visiblemente mas satisfactoria a los pacientes en
diversos estudios realizados, mantiene ciertos patrones como: personal
suficientemente capacitado y empatico, puntualidad, oportunidad en la
atencion, Informacion y Comunicacion asertiva, espacios ergonomicos,
cdémodos, con servicios y condiciones de confort y seguridad (tangibilidad)
aseguramiento de la satisfaccion de los paciente mediante sistemas de

control y garantia de calidad a traves de la mejora continua. (58)
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2.3.9. Expectativa

Define lo que el usuario espera del servicio que brinda la institucion, esta
expectativa se forma de sus experiencias anteriores y por sus necesidades
conscientes. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el
sistema cuando el cliente emite un juicio y del servicio recibido. (44)

Las expectativas constituyen elementos subjetivos que las personas
(usuarios) manifiestan pretéritamente frente a una realidad o situacién
inminente que deberan asumir, en los casos de los servicios investigados se
refieren a cinco dimensiones: la confiabilidad, los tangibles, la
responsabilidad, la seguridad, y la empatia. La zona de tolerancia es mas
estrecha en el caso de la confiabilidad, que se refiere al resultado, y mas
amplia en las otras cuatro dimensiones, las cuales se refieren al proceso del
servicio. Ademas, el que los niveles absolutos de lo adecuado y lo deseado
sean mas altos en la confiabilidad, implica que esta dimension es vista por
los consumidores como el nucleo del servicio y que sobre ella tienen las méas
altas expectativas. (16)

Las primeras teorias que incorporan expectativas son las conocidas como las
del valor-expectativa, las cuales, segun Williams, fueron propuestas en la
investigacion de la satisfaccion del paciente por Linder-Pelz, a partir de la
investigacion de Fishbein y Azjen sobre la satisfaccion en el trabajo Linder-
Pelz hizo esta propuesta en consideracion a que tales teorias tenian en cuenta
las relaciones entre las creencias y las actitudes: la fuerza de la creencia de
que un objeto posee ciertos atributos y las evaluaciones que se hacen de estos,
son, sin duda, determinantes de una actitud como lo es la satisfaccion.

Aunque satisfacer las expectativas de los usuarios de los servicios de salud
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constituye un proceso complejo de intersubjetividades, el fin de la prestacién

de los servicios de salud no se diferencia de la de otro tipo de servicio:

satisfacer a los usuarios (pacientes y acompafantes); La calidad de la

atencion estomatoldgica esta vinculada con la forma de valorar el trabajo por

el usuario lo que constituye la expectativa que es una condicidn consiente

basada en las cualidades esenciales que caracterizada el proceso y los

factores que intervienen en la prestacion de los servicios, lo que conlleva a

suponer que esto deben orientar a alcanzar buenos resultados en lo que a

salud bucal se refiere. (59)

2.3.10. Teoria de la expectativa

Explica los procesos mentales que guian elecciones y comportamientos.
La teoria de la expectativa explica el proceso comportamental de por qué
los individuos son motivados a elegir un comportamiento sobre otro.
Explica también como los individuos toman decisiones para alcanzar un
resultado que perciben mas valioso.
En el comportamiento organizacional, la teoria de la expectativa se
relaciona con la definicién de motivacion controlado por el individuo que
administra sus elecciones dependiendo el resultado que desee obtener. lo
béasico de la motivacion se compone de tres dimensiones o variables:

- Valencia que Mide el valor que una persona le da a determinada
recompensa;

- Expectativa que mide la confianza de la persona en ser capaz de obtener
los resultados esperados. Es una medida puramente subjetiva de lo que
cree el individuo en si mismo;

- Instrumentalidad que mide la extension por la cual un individuo cree que
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2.3.11.

Su manager u organizacion repartird las recompensas que fueron
prometida. (60)

Necesidades y expectativas del Usuario.

La satisfaccidn del usuario (SU) es uno de los aspectos que, en términos
de evaluacion de los servicios de salud y calidad de atencion, ha venido
cobrando mayor atenciéon en salud. En el tema de SU no existe un
consenso claro sobre su significado y concepcidn, pero es evidente que
refleja una visién diferente y estratégica de los servicios de salud. Pascoe
sefiala en este aspecto como la comparacion de la experiencia del paciente
con sus estandares subjetivos al salir de la atencion sanitaria. La SU es
considerada como una respuesta actitudinal y de juicio de valor que el
usuario construye producto de su encuentro e interaccion con el servicio.
La SU es apreciada como relevante al menos en 4 &reas: comparar
sistemas o programas de salud, evaluar la calidad de los servicios de salud,
identificar cuales son los aspectos de los servicios que necesitan de cambio
para mejorar la satisfaccion y asistir a las organizaciones sociales en la
identificacién de consumidores con poca aceptabilidad de los servicios
También se relaciona con la conducta del paciente y sus resultados en
términos de salud individual.

Como se menciona previamente, la satisfaccion es un fendmeno
basicamente psicoldgico que requiere de metodologias cualitativas para
complementar su estudio. Segun algunos estudios, los niveles de SU en
atenciones ambulatorias oscilan entre 60 y 70%, observandose
especificidades en funcion al puablico estudiado, servicio y/o

establecimiento proveedor de la atencion, motivo de consulta, momento
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de entrevista y método utilizado.

Estudios actuales consideran que, si la idea es disponer de informacién
para comparar los resultados de ajustes organizacionales o iniciativas de
mejoria de calidad desarrolladas por servicios / establecimientos de salud,
seria recomendable la medicion de la satisfaccion global con la atencion
(satisfaccion con enfoque en resultados). Por el contrario, si el propdsito
de medir SU es la identificacion de aspectos organizacionales y del
proceso de atencidn que precisan ser mejorados en un servicio de salud,
el estudio deberia enfocarse principalmente a los componentes de dicha
atencion (satisfaccion con enfoque en el proceso) Para cada uno de esos
enfoques existe un conjunto de herramientas Utiles y validadas; ademas.
estos enfoques no son, en lo absoluto, excluyentes entre si.

Existen varios factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios de
los servicios de salud. Sistematizandolos podemos agruparlos en:
Factores individuales: demogréficos (edad, sexo, raza),

Factores familiares / sociales: experiencias con el servicio de parte de
amigos, familiares, de la red social circundante, conducta y concepcion
del entorno familiar sobre el proceso salud-enfermedad

Factores sociales (estado marital, grupo social, nivel educacional,
dinamica organizacional de la comunidad, redes de participacion social),
Factores econdmicos (nivel de ingresos, gastos),

Factores culturales (etnia, expectativas, concepciones culturales sobre los
servicios de salud y el proceso salud-riesgo-enfermedad),

Factores educativos, nivel de conocimiento y emponderamiento del

derecho del usuario.
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2.3.12.

Factores relacionados a la accesibilidad de servicios de salud: de
accesibilidad geografica (distancia al servicio de salud) y de la
organizacion del servicio de salud (comunicacién interpersonal,
resolutividad del servicio, tiempo de espera para la atencidn, eficacia de
las acciones, trato y cordialidad del personal, disponibilidad de
medicamentos, confdrt del local, privacidad, ente otros)

Las interacciones entre estos factores resultan en el nivel de aceptabilidad
y satisfaccion; dicha interaccién es compleja, ya que tratamos de un
aspecto de base subjetiva, es decir, basados en percepciones y
experiencias (sustento psicoldgico). (61)

Percepcién

Define como percibe el usuario la entrega del servicio prestado por una
institucion El usuario presenta ciertas necesidades reales, estas
necesidades son percibidas por el sistema para la posterior realizacion del
servicio. (44).

La percepcion del usuario sobre la atencion es un proceso mental que
permite al paciente hacerse una idea significativa y clara en el interior de
si mismo, para poder tener conciencia de lo que lo rodea en la relacion al
personal de salud-paciente.

Segln Neisser es un proceso activo-constructivo que el receptor procesa
mentalmente(subjetivamente) con la informacion previa basada en la
experiencia o vivencias con anterioridad, lo que le permite contrastar con
lo experimentado en la actualidad aceptando o rechazando dicha realidad,
por ende, es una condicion mental subjetiva y selectiva y con manifiesta

temporalidad que puede evolucionar dependiendo de la relatividad de las
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condiciones que influyen en el constructo mental de la persona o usuario
(62) (7)

2.3.13. Calidad en los servicios de salud
Segun Donabedian (1990), la calidad de los servicios de salud constituye
la fusion de las condiciones, circunstancias, los recursos, el medio y las
caracteristicas que requiere el individuo para alcanzar el bienestar fisico,
psicoldgico y social. EI modelo de la atencidon a la salud destaca la
importancia de la eficiencia, como un elemento béasico de la calidad y
realiza un analisis de la calidad a partir de tres dimensiones: estructura,
proceso y resultado, de todos estos elementos que se complementan se
realiza el anélisis de la satisfaccion del usuario, vista como un indicador
de la dimensidn de resultado; a partir de la cual se puede obtener opinion
acerca de los aspectos de la estructura,
( comodidades, instalaciones fisicas, organizacion) el proceso,
(procedimientos y acciones realizadas en la consulta) y en resultado
(cambios en el estado de salud y la percepcion general de la atencién
recibida). (50)

2.4. Formulacion de Hipotesis.

2.4.2. Hipdtesis General.

e El nivel de satisfaccion del usuario externo es favorable en relacion directa a
la atencion en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud de Acobamaba,
Tarma, enero a junio 2018

2.4.3. Hipotesis Especificas.
e Existe una relacion directa y significativa entre las expectativas favorables

del usuario externo y la atencion en el Servicio de Odontologia del Centro de
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Salud de Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018

Existe una relacion directa y significativa entre la percepcion favorable del
usuario externo y la atencion en el Servicio de Odontologia del Centro de
Salud de Acobamba — Tarma, enero a junio, 2018

Existe una relacion directa y significativa entre la aceptacion favorable del
usuario externo y la tangibilidad y capacidad de respuesta en el Servicio de

Odontologia del Centro de Salud de Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018

2.5. ldentificacion de Variables.

- Variable dependiente.

Satisfaccion del Usuario.

- Variable independiente.

Atencion en el Servicio de Odontologia

2.6. Definicion Operacional de variables e indicadores.

VARIABLE DEPENDIENTE.

VARIABLE DIMENSION INDICADOR CALIFICACION | VALOR | ESCALA
e Satisfecho «?
Fiabilidad * Poco o1 ordinal
satisfecho .0
e Expectativa e |nsatisfecho
P e Satisfecho «?
Seguridad * Poco o1 ordinal
satisfecho .0
e Insatisfecho
e Satisfecho «?
Satisfaccion L Empatia e Poco :
del usuario. * Percepcion satisfecho : é ordinal
o |nsatisfecho
e Satisfecho «?
Capacidad de respuesta * PO?O o1 ordinal
satisfecho .0
o Acentacion e Insatisfecho
P e Satisfecho «?
. e Poco .
Aspectos tangibles satisfecho o1 ordinal
. e 0
o |nsatisfecho

VARIABLE INDEPENDIENTE.

VARIABLE

| DIMENSION [ INDICADOR CALIFICACION [ VALOR | ESCALA
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Atencién
Odontoldgica

e ESTRUCTURA

- Cantidad del personal de
salud (odont6logo)

- Calidad del personal de
salud(odontdlogo)

- Equipamiento

- Accesibilidad al servicio

- Instalaciones fisicas (sala de
espera, servicios higiénicos,
consultorios)

- Aplica Normatividad

- Aplica Reglamentos

- Protocolo de atencion

- Sistematizacion de la
informacion

¢ Presenta
¢ No presenta

o]
e 0

Nominal

e PROCESO

- Informacion

- flujograma de atencion

- Precisién (diagnostico)

- Oportunidad en la atencién
- Comunicacion efectiva

- Procedimientos indicados
- Gestion reclamos

e Presenta
No presenta

o]
e 0

Nominal

e RESULTADOS

- Resolucién del problema
motivo de la atencién

- Costo-beneficio de la
atencién

- Acreditacion institucional

- Posicionamiento del servicio

- Satisfaccion de los usuarios
con la atencion recibida

* Presenta
* No presenta

o]
e (

Nominal
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO 11N

METODOLOGIAY TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion.
El tipo de investigacion utilizado para despejar la interrogante fue el aplicado,
deductivo e inductivo y sintético para arribar a las conclusiones del estudio
efectuado
Método de investigacion.
El método utilizado es el cientifico cuantitativo descriptivo exploratorio,
transversal y la estadistica descriptiva para la inferencia de datos obtenidos.
Disefio de investigacion.
Por su profundidad.
Mediante esta investigacion se pudo relacionar las variables; satisfaccion del
usuario externo y la calidad de atencide Odontologia del Centro de Salud de
Acobamba de la Red de Salud de Tarma.

El esquema aplicado es el siguiente:

M ——>0

Dénde:
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3.4.

3.5.

M : Muestra de usuarios externos.

O:  Eslamedicion de la satisfaccion.
Poblacion y muestra.
Poblacion.
La poblacion objeto de investigacion donde se aplicé el instrumento de
investigacion los constituyeron los usuarios del servicio de salud, siendo estos
quienes acudian como pacientes y acompafiantes, En el caso si los pacientes eran
menores de 12 afios de edad (madres, apoderadas, abuelos o cuidador de los nifios
que acuden para la atencién del nifio o nifia), fueron las acompafantas quienes
respondieron al cuestionario.
La poblacion estimada estd calculada en funcion a la demanda al Servicio de
Odontologia prevista en el periodo de tiempo enero a junio del 2018 que es
aproximadamente de 140 pacientes mensuales con un promedio de 860 pacientes
durante el periodo de estudio, de acuerdo a la media de los tres ultimos afios y cuyas
edades promedian desde los O afios hasta mayores de los 60 afos.
Muestra.
La muestra de estudio estuvo conformada por 260 personas (usuarios externos).
Este tamafio es calculado aplicando la tabla de Fisher Arkin y Colton para muestras
finitas, y el tipo de muestreo fue el no probabilistico intencional que se aplic6 segln
la llegada de los usuarios externos al consultorio y la disponibilidad del tiempo que
tuvo el investigador para aplicar el instrumento fue por un espacio de tiempo de 6
meses.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Cuestionario: Satisfaccién del usuario externo.

La estructura fisica del instrumento comprende los datos generales y datos
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

especificos. Dentro de estos datos se consideran la dimensién Espectativas del
usuario externo ; que contiene 10 preguntas con alternativas de respuesta (Si, No,
A veces). En la dimension Percepcidn del usuario externo contiene 10 items con
los mismos indicadores de evaluacion y en la Dimension Aceptacion del usuario
externo contierne 10 preguntas con sus respectivos indicadores.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Los datos se obtuvieron a través de la encuesta aplicada a los usuarios externos
fueron procesados utilizando el analisis descriptivo, se utilizé el paquete estadistico
SPSS version 25 en espariol.

La presentacion de los datos se hizo mediante la aplicacion de la estadistica
descriptiva, e inferencial; a través de tablas de contingencia asociando las variables
e indicadores en estudio y luego se mostré a través de los graficos correspondientes.
Tratamiento estadistico.

La hipoGtesis de trabajo fue contrastada aplicando la prueba del coeficiente de
correlacion de Spearman, p (rho)

Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion.

El instrumento utilizado fue validado por el MINSA y se aplica para
investigaciones en los establecimientos de salud.

Orientacion ética

El Codigo de Eticay Conducta tiene como objetivo el que cada empleado desarrolle
los asuntos para muestras finitas, y el tipo de muestreo fue el no probabilistico
intencional que se aplico segun la llegada de los usuarios externos al consultorio y

la disponibilidad del tiempo que tuvo el investigador para aplicar el instrumento
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Descripcion del trabajo de campo.
Para la ejecucion de este estudio de investigacion se recurrio a la aplicacion de los
instrumentos a la muestra en estudio conformadas por los usuarios externos al
Servicio de Odontologia del Centro de Salud de Acombaba y luego de obtenido la
informacion se realiza la siguiente presentacion de los resultados.
4.2. Presentacion, analisis e interpretacion de resultados.
TABLA N° 01

NIVEL DE SATISFACCION SEGUN LA CONDICION DEL USUARIO
EXTERNO EN RELACION A LA ATENCION BRINDADA EN EL SERVICIO
DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE ACOBAMBA, TARMA,
ENERO A JUNIO 2018
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) Condicion del encuestado Usuario Total
SATISFACCION DEL Externo
USUARIO Paciente Acompafiante
N° % N° % N° %

EXPECTATIVAS

Satisfecho 84 32.3 24 9.2 108 41.5
Poco satisfecho 78 30.0 36 13.8 114 43.8
Insatisfecho 24 9.2 14 5.4 38 14.6
PERCEPCION

Satisfecho 86 33.1 27 10.4 113 435
Poco satisfecho 76 29.2 31 11.9 107 41.2
Insatisfecho 24 9.2 16 6.2 40 15.4
ACEPTACION

Satisfecho 66 25.4 27 10.4 93 35.8
Poco satisfecho 76 29.2 28 10.8 104 40.0
Insatisfecho 44 16.9 19 7.3 63 24.2

Total 186 71.53 74 28.46 260 100.00

Fuente: Cuestionario de satisfaccién del usuario externo (paciente o acompafante) en el Servicio
de Odontologia, Centro de salud de Acobamba, Tarma, 2018.

GRAFICO N° 01
NIVEL DE SATISFACCION SEGUN LA CONDICION DEL USUARIO

EXTERNO EN RELACION A LA ATENCION BRINDADA EN EL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE
ACOBAMBA, TARMA, ENERO A JUNIO 2018.
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SATISFACCION DEL USUSARIO

COMENTARIO:

Los resultados que se muestran en la Tabla N° 1y representado en la Grafica N°1;
corresponden a la relacion de la satisfaccion del usuario externo segun la condicion
de los mismos, que son atendidos en el servicio de odontologia. Los datos indican
que en cuanto a la evaluacién de la dimension expectativa el 41.5% de la poblacion

en estudio tanto en el grupo de pacientes como acompafantes se sienten satisfechos
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con la atencion recibida en el servicio de odontologia del establecimiento evaluado,
el 43.8% de la poblacidn total evaluada se muestra con una expectativa de poco
satisfecho al servicio de odontologia y el 14,6% del total evaluado se muestra
insatisfecho en sus expectativas al servicio de odontologia. Aplicando la prueba
de contraste de hipotesis se pudo establecer que existe una relacion estadistica entre
la expectativa del usuario externo y el tipo de pacientes con un margen de
significancia del 95%.

En relacion a la percepcion del usuario externo el 43.5% del total evaluado se
muestra satisfecho, el 41.1% se muestra poco satisfecho y solo el 15.4% manifiesta
una percepcién de insatisfaccion al servicio de odontologia del establecimiento
evaluado. Aplicando la prueba de contraste de hipotesis se pudo establecer que
existe relacion estadistica entre la expectativa del usuario externo y el tipo de
pacientes con un margen de significancia del 95%.

En referencia a la percepcion el 35.8% del total de evaluados se manifiesta
satisfecho, el 40.1% se muestra poco satisfecho y 24.2% insatisfecho. Aplicando
la prueba de contraste de hipdtesis se pudo establecer que existe relacion estadistica
entre la expectativa del usuario externo y el tipo de pacientes con un margen de
significancia del 95%.

TABLA N° 02
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN LA

EDAD DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE
ACOBAMBA, TARMA, ENERO A JUNIO 2018

SATISFACCION Edad Total |
DEL USUARIO < 19 afos | 19 — 29 afos | 30 -59 afios | 60 a mas afios

N°| % | N° % N° % N % N° %

EXPECTATIVAS

Satisfecho 181 6.9 | 31 11.9 52 | 20.0 7 2.7 |108| 415
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Poco satisfecho 13| 50 (42| 16.2 50 | 19.2 9 3.5 |114] 43.8
Insatisfecho 81 31 |11 4.2 16 6.2 3 1.2 38 | 14.6
PERCEPCION

Satisfecho 18| 6.9 34| 131 55 | 21.2 6 2.3 |113| 435
Poco satisfecho 14| 54 |37 14.2 46 | 17.7 10 3.8 [107| 41.2
Insatisfecho 7| 27 |13 5.0 17 6.5 3 1.2 | 40| 154
ACEPTACION

Satisfecho 11| 42 [ 27| 104 49 | 18.8 6 23 [ 93| 3538
Poco satisfecho 171 65 [ 39| 15.0 44 | 16.9 4 1.5 |[104| 40.0
Insatisfecho 11| 42 |18 6.9 25 9.6 9 35 63 | 24.2

Total 39 [15.00( 84 | 32.30 |118]| 45.38 19 7.30 | 2601 100.00

Fuente: Cuestionario de satisfaccion del usuario externo (paciente o acompafiante) en el Servicio de
Odontologia, Centro de salud de Acobamba, Tarma, 2018

GRAFICO N° 02

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN LA
EDAD DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE
ACOBAMBA, TARMA, ENERO A JUNIO 2018
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Los resultados que se muestran en la Tabla N° 2 y representados en la Grafica N°
2; corresponden nivel de satisfaccion del usuario externo segin la edad del
encuestado en relacion a la atencion en el servicio de odontologia del centro de
salud de Acobamba. Los datos nos muestran en cuanto a la evaluacion de la
dimensién expectativa el grupo de poblacion entre 30 a 59 afios de edad se
muestran 18.8% satisfechos, 16.9% poco satisfechos y 9.6% insatisfechos; la
poblacion de 19 a 29 afios se muestra: 10.4% satisfechos, 15.0% poco satisfechos
Yy, 6.9% insatisfechos; La poblacién menor de 19 afios se muestra 4.2% satisfechos,
6.5% poco satisfechos y 4.2% insatisfechos; La poblacion mayor de 60 afios se
presenta: 2.3% satisfechos, 1.5% poco satisfechos y 3.5% insatisfechos. Aplicando
la prueba de contraste de hipotesis se pudo establecer que existe relacion estadistica
entre la expectativa del usuario externo y el tipo de pacientes con un margen de
significancia del 95%.

En cuanto a la evaluacion de la dimension percepcion el grupo de poblacién entre
30 a 59 afios de edad se muestran 21.2% satisfechos, 17.7% poco satisfechos y
6.5% insatisfechos; la poblacion de 19 a 29 afos se muestra: 13.1% satisfechos,
14.2% poco satisfechos y, 5.0% insatisfechos; La poblacion menor de 19 afios se
muestra 6.9% satisfechos, 5.4% poco satisfechos y 2.7% insatisfechos; La
poblacion mayor de 60 afios se presenta: 2.3% satisfechos, 3.8% poco satisfechos
y 1.2% insatisfechos. Aplicando la prueba de contraste de hipétesis se pudo
establecer que no existe relacién estadistica entre la expectativa del usuario externo
y el tipo de pacientes con un margen de significancia del 95%

En cuanto a la evaluacion de la dimension percepcion el grupo de poblacién entre
30 a 59 afos de edad se muestran 20% satisfechos, 19.2% poco satisfechos y 6.2%

insatisfechos; la poblacion de 19 a 29 afios se muestra: 11.9% satisfechos, 16.2%
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poco satisfechos y, 4.2% insatisfechos; La poblacién menor de 19 afios se muestra
6.9% satisfechos, 5.0% poco satisfechos y 3.1% insatisfechos; La poblacién mayor
de 60 afios se presenta: 2.7% satisfechos,3.5% poco satisfechos y 1.2%
insatisfechos. Aplicando la prueba de contraste de hipotesis se pudo establecer que
existe relacion estadistica entre la expectativa del usuario externo y el tipo de
pacientes con un margen de significancia del 95%
TABLA N° 03
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN SEXO
DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL

SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE
ACOBAMBA, TARMA, ENERO A JUNIO 2018

. Sexo Total
SATISFACCION Masculino Femenino
DEL USUARIO
Ne % N° % Ne %

EXPECTATIVAS 0.0

Satisfecho 35 13.5 73 28.1 | 108 | 415
Poco satisfecho 35 13.5 79 304 | 114 | 43.8
Insatisfecho 18 6.9 20 7.7 38 14.6
PERCEPCION

Satisfecho 36 13.8 77 296 | 113 | 435
Poco satisfecho 33 12.7 74 285 | 107 | 41.2
Insatisfecho 19 7.3 21 8.1 40 15.4
ACEPTACION

Satisfecho 34 13.1 59 22.7 93 35.8
Poco satisfecho 36 13.8 68 26.2 | 104 | 40.0
Insatisfecho 18 6.9 45 17.3 63 24.2

Total 88 |[33.85 | 172 | 66.15| 260 |100.00

Fuente:
Cuestionario de satisfaccion del usuario externo (paciente o acompafante) en el Servicio de

Odontologia, Centro de salud de Acobamba, Tarma, 2018.

GRAFICO N° 03
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN SEXO DEL
ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE ACOBAMBA, TARMA,
ENERO A JUNIO 2018
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COMENTARIO:

Los resultados que se muestran en la Tabla N° 3y representado en la Grafica N° 3;
corresponden a la relacion de la variable principal del estudio; satisfaccion del
usuario segun sexo de los usuarios externos, en relacion a la atencion en el servicio
de odontologia del centro de salud de Acobamba. Los datos nos muestran en cuanto
a la evaluacion de la dimensidn expectativa el grupo de sexo femenino se muestran
30.4% poco satisfechos, 28.1% satisfechos y 7.7% insatisfechos; la poblacion
masculina 13.5% satisfechos, 13.5% poco satisfechos y, 6.9% insatisfechos.
Aplicando la prueba de contraste de hipdtesis se pudo establecer que existe relacion
estadistica entre la expectativa del usuario externo y el tipo de pacientes con un
margen de significancia del 95%.

En la evaluacion de la dimension percepcion el grupo de sexo femenino se
muestran 29.6% satisfechos, 28.5% poco satisfechos y 8.1% insatisfechos; la
poblacion masculina 13.8% satisfechos, 12.7% poco satisfechos y, 7.3%
insatisfechos. Aplicando la prueba de contraste de hipotesis se pudo establecer que
existe relacion estadistica entre la expectativa del usuario externo y el tipo de

pacientes con un margen de significancia del 95%.
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En la evaluacion de la dimension aceptacion el grupo de sexo femenino se muestran
26.2% poco satisfechos, 22.7% satisfechos y 17.3% insatisfechos; la poblacion
masculina 13.8% poco satisfechos, 13.1% satisfechos y, 6.9% insatisfechos.
Aplicando la prueba de contraste de hipdtesis se pudo establecer que existe relacion
estadistica entre la expectativa del usuario externo y el tipo de pacientes con un

margen de significancia del 95%.

TABLA N° 04
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL
GRADO DE INSTRUCCION DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA
ATENCION EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE
SALUD DE ACOBAMBA, TARMA, ENERO A JUNIO 2018

Grado de Instruccion

SATISFACCION Primaria Secundaria Sup. Tca. Sup. Univ. Total

DEL USUARIO

Ne % Ne % No % N % Ne %
EXPECTATIVAS
Satisfecho 45 17.3 45 17.3 15 5.8 3 1.2 108 41.5
Poco satisfecho 35 135 60 | 23.1 | 13 5.0 6 2.3 | 114 | 438
Insatisfecho 13 5.0 17 6.5 8 3.1 0 0.0 38 14.6
PERCEPCION
Satisfecho 42 16.2 49 18.8 18 6.9 4 15 113 43.5
Poco satisfecho 34 13.1 5 | 215 | 12 4.6 5 1.9 | 107 | 41.2
Insatisfecho 17 6.5 17 6.5 6 2.3 0 0.0 40 15.4
ACEPTACION
Satisfecho 32 12.3 45 17.3 12 4.6 4 15 93 35.8
Poco satisfecho 30 11.5 50 19.2 | 20 7.7 4 15 | 104 | 400
Insatisfecho 31 11.9 27 10.4 4 15 1 0.4 63 24.2
Total 93 35.76 | 122 | 4692 | 36 | 1384 | 9 3.46 | 260 | 100.00

Fuente: Cuestionario de satisfaccion del usuario externo (paciente o acompafiante) en el Servicio
de Odontologia, Centro de salud de Acobamba, Tarma, 2018.

GRAFICO N° 04
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL GRADO DE
INSTRUCCION DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE ACOBAMBA,
TARMA, ENERO A JUNIO 2018
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COMENTARIO:

Los resultados que se muestran en la Tabla N° 4 y representados en la Grafica N°
4; corresponden al nivel de satisfaccion del usuario externo segin el grado de
instruccion del encuestado en relacion a la atencion en el servicio de odontologia
del centro de salud de Acobamba. Los datos obtenidos muestran en la medicion de
la expectativa que del total de evaluados se muestran los siguientes resultados: los
usuarios externos del nivel de instruccién secundaria se muestran 23.1% poco
satisfechos, 17.3% satisfechos e 6.5% insatisfechos, los usuarios externos del nivel
de instruccion Primaria se muestran 17.3% satisfechos, 13.5% poco satisfechos e
5.0 % insatisfechos, los usuarios del nivel educativo superior técnico se muestran
5.8% satisfechos, 5.0% poco satisfechos y el 3.1% insatisfechos y los usuarios de
educacion suprior universitaria se presentan 2.3% poco satisfechos, 1.2%
satisfechos y el 0.0% insatisfechos. Aplicando la prueba de contraste de hipétesis
se pudo establecer que existe una relacion estadistica entre ambas variables con un
margen de significancia del 95%.

Referente a la Aceptacion, se puede ver que del total de la poblacion evaluada los
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usuarios externos del nivel de instruccion secundaria se muestran 21.5% poco
satisfechos, 18.8% satisfechos e 6.5% insatisfechos, los usuarios externos del nivel
de instruccion Primaria se muestran 16.2% satisfechos, 13.1% poco satisfechos e
6.5% insatisfechos, los usuarios del nivel educativo superior técnico se muestran
6.9% satisfechos, 4.6% poco satisfechos e 2.3% insatisfechos y los usuarios de
educacion suprior universitaria se presentan 1.9% poco satisfechos, 1.5%
satisfechos y el 0.0% insatisfechos. Aplicando la prueba de contraste de hipétesis
se pudo establecer que existe relacion estadistica entre ambas variables con un
margen de significancia del 95%.

Referente a la Aceptacion, se puede ver que del total de la poblacion evaluada los
usuarios externos del nivel de instruccion secundaria se muestran 19.2% poco
satisfechos, 17.3% satisfechos e 10.4% insatisfechos, los usuarios externos del
nivel de instruccion Primaria se muestran 12.3% satisfechos, 11.9% insatisfechos
y 11.5 % se muestran poco satisfechos, los usuarios del nivel educativo superior
técnico se muestran 7.7% poco satisfechos, 4,6% satisfechos e 1.5% insatisfechos
y los usuarios de educacion suprior universitaria se presentan 1.5% satisfechos,
1.5% poco satisfechos y el 0.4% insatisfechos. Aplicando la prueba de contraste de
hipotesis se pudo establecer que existe relacion estadistica entre ambas variables
con un margen de significancia del 95%.

TABLA N° 05

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL TIPO DE
SEGURO DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE ACOBAMBA,
TARMA, ENERO A JUNIO 2018

SATISFACCION DEL

USUARIO TIPO DE SEGURO Total
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NINGUNO SIS

N° % N° % N° %
EXPECTATIVAS
Satisfecho 30 115 78 30.0 108 415
Poco satisfecho 30 11.5 84 32.3 114 43.8
Insatisfecho 9 3.5 29 11.2 38 14.6
PERCEPCION
Satisfecho 28 10.8 85 32.7 113 435
Poco satisfecho 31 11.9 76 29.2 107 41.2
Insatisfecho 10 3.8 30 11.5 40 15.4
ACEPTACION
Satisfecho 25 9.6 68 26.2 93 35.8
Poco satisfecho 29 11.2 75 28.8 104 40.0
Insatisfecho 15 5.8 48 18.5 63 24.2

Total 69 26.53 191 73.46 260 | 100.00

Fuente: Cuestionario de satisfaccion del usuario externo (paciente o acompafante) en el Servicio
de Odontologia, Centro de salud de Acobamba, Tarma, 2018.

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL

GRAFICO N° 05

TIPO DE SEGURO DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA
ATENCION EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE
SALUD DE ACOBAMBA, TARMA, ENERO A JUNIO 20184
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SATISFACCION DEL USUSARIO
Los resultados que se muestran en la Tabla N° 5y representado en la Grafica N° 5;
corresponden a la relacion de la variable principal del estudio; satisfaccion del

COMENTARIO:



usuario segun tipo de seguro gque presenta el usuario externo; del total de evaluados
se muestran los resultados:

Referente a la Expectativa del usuario externo y el tipo de seguro que tiene, los
pacientes con SIS (Seguro Integral de Salud) un 32.3% se mostraron poco
satisfecho, el 30.0% satisfecho, 11.2 insatisfechos, los pacientes sin SIS, mostraron
los valores de 11.5% tanto para los satisfechos y los poco satisfechos, y el 3.5% se
mostrd insatisfecho. Aplicando la prueba de contraste de hipotesis se pudo
establecer que existe relacion estadistica entre ambas variables con un margen de
significancia del 95%.

En lo que respecta a la percepcidn del usuario externo y el tipo de seguro que tiene,
los pacientes con SIS, el 32.7% se mostraron satisfechos, el 29.2% poco satisfecho,
11.5 insatisfechos, los pacientes sin SIS, presentaron los valores 11.9% poco
satisfechos, 11.8 satisfechos y el 3.8 de insatisfechos; Aplicando la prueba de
contraste de hipdtesis se pudo establecer que existe relacion estadistica entre ambas
variables con un margen de significancia del 95%.

Referente al indicador aceptacion se puede mencionar los pacientes con SIS, el
28.8% se mostraron poco satisfechos, el 26.2% satisfechos, 18.5 insatisfechos, los
pacientes sin SIS, presentaron los valores 11.2% poco satisfechos, 9.6% satisfechos
y el 5.1% de insatisfechos; Aplicando la prueba de contraste de hipotesis se pudo
establecer que existe relacion estadistica entre ambas variables con un margen de

significancia del 95%.

TABLA N° 06

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL
TIPO DE PACIENTE ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION
EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE
ACOBAMBA, TARMA, ENERO A JUNIO 2018
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SATISFACCION Tipo de paciente Total
DEL USUARIO Nuevo Reingreso | Continuador

N° % N° % N° % N° %
EXPECTATIVAS
Satisfecho 20 7.7 33 | 127 | 55 21.2 | 108 | 41.5
Poco satisfecho 20 7.7 55 | 21.2 | 39 150 | 114 | 43.8
Insatisfecho 9 3.5 12 4.6 17 6.5 38 | 14.6
PERCEPCION
Satisfecho 18 6.9 36 | 13.8 | 59 22.7 | 113 | 435
Poco satisfecho 21 8.1 49 | 188 | 37 142 | 107 | 41.2
Insatisfecho 10 3.8 15 5.8 15 5.8 40 | 154
ACEPTACION
Satisfecho 16 6.2 24 9.2 53 204 | 93 | 35.8
Poco satisfecho 21 8.1 52 | 200 | 31 119 | 104 | 40.0
Insatisfecho 12 4.6 24 9.2 27 104 | 63 | 24.2
Total 49 | 18.84 | 100 | 38.46| 111 | 42.69 | 260 |100.00

Fuente: Cuestionario de satisfaccion del usuario externo (paciente o acomparfiante) en el
Servicio de Odontologia, Centro de Salud de Acobamba, Tarma, 2018.

GRAFICO N° 06
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL
TIPO DE PACIENTE ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION
EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE
ACOBAMBA, TARMA, ENERO A JUNIO 2018
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COMENTARIO:
Los resultados que se muestran en la Tabla N° 6 y representados en la Grafica N°

6; corresponden a la relacion de la satisfaccion del usuario externo segun tipo de
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paciente encuestado que acudieron al servicio de odontologia, Los datos muestran
que del total usuarios externos evaluados en la dimension expectativa, se encontro
a los usuarios continuadores como satisfecho el 21.2%, poco satisfecho 15.0%,
insatisfecho 6.0%; los wusuarios externos reingresantes como satisfechos
21.2%,satisfechos 12.7%, insatisfechos 4.6%; Los usuarios externos Nuevos se
mostraron Satisfechos 7.7%, poco satisfechos 7.7%, insatisfechos 3,5%.
Aplicando la prueba de contraste de hipotesis se pudo establecer que existe relacion
estadistica entre ambas variables con un margen de significancia del 95%.
En la dimension percepcion, los usuarios continuadores se mostraron satisfechos
el 22.7%, poco satisfecho 14.2%, insatisfecho 5.8%; los usuarios externos
reingresantes se manifestaron poco satisfechos 18.8%, satisfechos 13.8%,
insatisfechos 5.8%; Los usuarios externos Nuevos se manifestaron Poco
satisfechos 8.1%, satisfechos 6.1%, insatisfechos 3,8%. Aplicando la prueba de
contraste de hipdtesis se pudo establecer que existe relacion estadistica entre ambas
variables con un margen de significancia del 95%.
En la dimension expectativa, se encontro a los usuarios continuadores como
satisfecho el 20.4%, poco satisfecho 11.9%, insatisfecho 10.4%; los usuarios
externos reingresantes refirieron estar poco satisfechos 20.0%, satisfechos 9.2%,
insatisfechos 9.2%; Los usuarios externos Nuevos manifestaron estar Poco
satisfechos 8.1%, satisfechos 6.2%, insatisfechos 4.6%. Aplicando la prueba de
contraste de hipétesis se pudo establecer que existe relacion estadistica entre ambas
variables con un margen de significancia del 95%.
) TABLA N° 07

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN RELACION AL

SERVICIO DE ODONTOLOGIAY LOS SERVICIOS AFINES A LA

ATENCION ODONTOLOGICA EN EL CENTRO DE SALUD DE
ACOBAMBA, TARMA, ENERO A JUNIO 2018
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Servicio Centro Salud
SATISFACCION ACObargfrfl Total
DEL USUARIO Serv. Odon. '
Complem.
N° % N° % N° %
EXPECTATIVAS
Satisfecho 75 28.8 33 12.7 108 415
Poco satisfecho 73 28.1 41 15.8 114 43.8
Insatisfecho 27 10.4 11 4.2 38 14.6
PERCEPCION
Satisfecho 77 29.6 36 13.8 113 435
Poco satisfecho 71 27.3 36 13.8 107 41.2
Insatisfecho 27 10.4 13 5.0 40 15.4
ACEPTACION
Satisfecho 65 25.0 28 10.8 93 35.8
Poco satisfecho 70 26.9 34 13.1 104 40.0
Insatisfecho 40 15.4 23 8.8 63 24.2
Total 175 67.30 85 32.69 260 100.00

Fuente: Cuestionario de satisfaccion del usuario externo (paciente o0 acomparfiante)
en el Servicio de Odontologia, Centro de salud de Acobamba, Tarma, 2018.

GRAFICO N° 07
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN RELACION AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA Y LOS SERVICIOS AFINES A LA
ATENCION ODONTOLOGICA EN EL CENTRO DE SALUD DE
ACOBAMBA, TARMA, ENERO A JUNIO 2018
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COMENTARIO:
Los resultados que se muestran en la Tabla N° 7 y representado en la Grafica N° 7;

corresponden al nivel de satisfaccion del usuario externo en relacion al servicio de
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4.3.

odontologia y los servicios afines a la atencion odontolégica en el Centro de Salud
de Acobamba Los datos obtenidos nos indican que del total de Usuarios externos
evaluados En la dimension de expectativas en lo que refiere al servicio de
odontologia se mostraron satisfechos el 28.8%, poco satisfechos el 28.8%,
insatisfechos el 10.4%; y en relacién a los servicios afines a la atencion
odontoldgica se mostraron poco satisfechos el 15.8%, satisfechos el 12.7%,
insatisfechos el 4.2%. Aplicando la prueba de contraste de hipotesis se pudo
establecer que existe relacion estadistica entre ambas variables con un margen de
significancia del 95%.

En la dimension de percepcion en lo que se refiere al servicio de odontologia, los
usuarios externos se mostraron satisfechos el 29.6%, poco satisfechos el 27.3%,
insatisfechos el 10.4%; y en relacion a los servicios afines a la atencion
odontol6gica se mostraron satisfechos el 13.8%, poco satisfechos el 13.8%,
insatisfechos el 5.0%. Aplicando la prueba de contraste de hipétesis se pudo
establecer que existe relacion estadistica entre ambas variables con un margen de
significancia del 95%.

En la dimension de aceptacién de los usuarios externos en lo que se refiere al
servicio de odontologia se mostraron satisfechos el 26.9%, poco satisfechos el
25.0%, insatisfechos el 15.4%; y en relacion a los servicios afines a la atencion
odontolégica se mostraron poco satisfechos el 13.1%, satisfechos el 10.8%,
insatisfechos el 8.8%. Aplicando la prueba de contraste de hipdtesis se pudo
establecer que existe relacion estadistica entre ambas variables con un margen de
significancia del 95%.

Prueba de hipdtesis.

TABLAN°1 )
EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO SEGUN LA CONDICION
DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL

67



SERVICIO DE ODONTOLOGIA

Correlaciones

Condicién La
Expectativa del del
encuestado encuestado
Rho Expectativa Coeficiente de 1,000 ,101
de Spearman del correlacion
encuestado  Sig. (bilateral) . ,106
N 260 260
Condicion Coeficiente de ,101 1,000
del correlacion
encuestado Sig. (bilateral) ,106 :
N 260 260

correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = 0,101 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA
NULA.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre las expectativas del usuario
externo segun la condicién del encuestado y la atencion en el servicio de
odontologia

PERCEPCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN LA CONDICION DEL

ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO
DE ODONTOLOGIA

Correlaciones

Acepta
Condicion cion del
del encuesta
encuestado do
Rho de Condicion  Coeficiente de 1,000 - ,029
Spearman del correlacion | -
encuestado  Sig. (bilateral) . 639
N 260 260
Aceptacion  Coeficiente de ,029 1,000
del correlacion
encuestado  Sig. (bilateral) ,639 .
N 260 R 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = 0,002 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA
NULA.
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Ha: Existe una relacion directa y significativa entre las expectativas del usuario
externo segun la condicién del encuestado y la atencion en el servicio de
odontologia
ACEPTACION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN LA CONDICION DEL
ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA
VALOR -1<P<1 = 0,029 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA
NULA.
Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la aceptacion del usuario
externo segun la condicién del encuestado y la atencion en el servicio de
odontologia
TABLAN® 2 )
EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO SEGUN LA EDAD DEL

ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

Correlaciones

Edad Expectativ
del a del
encuest encuestad
ado 0
Rho Edad Coeficiente de correlacion 1,000 ,015
de del Sig. (bilateral) : 806
Spearman encuestado 260 260
Expectativa Coeficiente de correlacion ,015 1,000
del Sig. (bilateral) 806 :
encuestado 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
VALOR -1<P<1 = 0,015 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION

ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA
NULA.

Ha: Existe una relacién directa y significativa entre la expectativa del usuario
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externo segun la edad del encuestado y la atencién en el servicio de odontologia

PERCEPCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN LA EDAD DEL
ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

Correlaciones

Edad del Percepcién del
encuestado encuestado
Rho Edad Coeficiente de 1,000 ,070
de Del correlacién
Spearman  encuestado Sig. (bilateral) : ,264
N 260 260
Persepcion Coeficiente de ,070 1,000
del correlacién
encuestado Sig. (bilateral) ,264 :
N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = 0,070 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA
NULA.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la percepciéon del usuario

externo segun el sexo del encuestado y la atencion en el servicio de odontologia

ACEPTACION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN LA EDAD DEL
ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

Correlaciones
Edad del Aceptacion del
encuestado  encuestado

Rho Edad Coeficiente de 1,000 ,067
de Del Correlacion
Spearman encuestado  Sig. (bilateral) : 279
N 260 260
Aceptacion  Coeficiente de ,067 1,000
del Correlacion
encuestado  Sig. (bilateral) 279 :
N 260 260

La correlacién es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = 0,067 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA
NULA.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la aceptacion del usuario

externo segun la edad del encuestado y la atencidon en el servicio de odontologia

TABLA N° 3
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EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL SEXO DEL
ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO

DE ODONTOLOGIA

Sexo del Expectativa del
Correlaciones encuestado encuestado
Rho Sexo Coeficiente de 1,000 -,021
de del Correlacion
Spearman  encuestado  Sig. (bilateral) : ,733
N 260 260
Expectativa  Coeficiente -,021 1,000
del de correlacion
encuestado  Sig. (bilateral) ,733 :
N 260 260

La correlacidn es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
VALOR -1<P<1 =< -0,021 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA

NULA.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la aceptacion del usuario

externo segun el sexo del encuestado y la atencidn en el servicio de odontologia

PERCEPCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL SEXO DEL
ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE

ODONTOLOGIA

Sexo del percepcion del
Correlaciones encuestado encuestado
Rho Sexo Coeficiente de 1,000 -,037
de del correlacion
Spearman  encuestado Sig. (bilateral) . ,553
N 260 260
Percepcidn Coeficiente de -,037 1,000
del correlacion
encuestado Sig. (bilateral) ,953 :
N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = -0,037 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA

NULA.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la percepcion del usuario

externo segun el sexo del encuestado y la atencidn en el servicio de odontologia
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ACEPTACION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL SEXO DEL
ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

Sexo del  Aceptacién del
Correlaciones encuestado encuestado

Rho Sexo Coeficiente de 1,000 -,061
de del correlacion
Spearman encuestado  Sig. (bilateral) . 327
N 260 260
Aceptacion  Coeficiente de -,061 1,000
del correlacion
encuestado  Sig. (bilateral) ,327 :
N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = -0,061 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA
NULA.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la aceptacion del usuario

externo segun el sexo del encuestado y la atencién en el servicio de odontologia

TABLA N° 4
EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL GRADO DE
INSTRUCCION DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION
EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = -0,044 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA
NULA.

Ha: Existe una relacién directa y significativa entre la expectativa del usuario

externo segun el grado de instruccion del encuestado y la atencion en el servicio de
Grado de instruccion  Expectativa del

Correlaciones  del encuestado encuestado
Rho Grado de Coeficiente de 1,000 -,044
de instruccion correlacion
Spearman  del encuestado  Sig. (bilateral) . 478
N 260 260
Expectativa Coeficiente de -,044 1,000
del correlacion
encuestado Sig. (bilateral) 478 :
N 260 260

odontologia
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PERCEPCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL GRADO DE
INSTRUCCION DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION
EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

Grado de instruccion  percepcion del

Correlaciones del encuestado encuestado
Rho Grado de Coeficiente de 1,000 -,021
de instruccion del correlacion
Spearman encuestado Sig. (bilateral) . , 734
N 260 260
percepcion del  Coeficiente de -,021 1,000
encuestado correlacion
Sig. (bilateral) 134 .
N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 > -0,021 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA'Y RECHAZANDO LA NULA.
Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la percepcion del usuario externo

segun el grado de instruccion del encuestado y la atencion en el servicio de odontologia
ACEPTACION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL GRADO DE

INSTRUCCION DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN
EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

Grado de instruccion Aceptacion del

Correlaciones del encuestado encuestado
Rho Grado de Coeficiente de 1,000 ,000
de Instruccion correlacion
Spearman  del Sig. (bilateral) : ,996
encuestado N 260 260
Aceptacion Coeficiente de ,000 1,000
del encuestado correlacion
Sig. (bilateral) ,996 :
N 260 260

La correlacion no es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = 0,000 NO EXISTELA RELACION RECHAZANDOSE LA
HIPOTESIS ALTERNA Y ACEPTANDO LA NULA.
HO: No existe una relacion entre la aceptacion del usuario externo segun el grado de

instruccion del encuestado y la atencion en el servicio de odontologia

TABLAN°®5
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EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL TIPO DE SEGURO
DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

Tipo de seqguro  Expectativa del

Correlaciones del encuestado encuestado

Rho Tipo de Coeficiente de 1,000 ,045
de seguro correlacion

Spearman  del encuestado  Sig. (bilateral) . 469

N 260 260

Expectativa Coeficiente de ,045 1,000
del encuestado  correlacion

Sig. (bilateral) ,469 .

N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 =< -0,045 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA NULA.
Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la expectativa del usuario externo

segun el tipo de seguro del encuestado y la atencion en el servicio de odontologia
PERCEPECION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL TIPO DE SEGURO

DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

Tipo de seguro  percepcion del
Correlaciones del encuestado encuestado

Rho Tipo de Coeficiente de 1,000 ,007
de seguro correlacion
Spearman  del Sig. (bilateral) . ,905
encuestado N 260 260
percepcion Coeficiente de ,007 1,000
del encuestado  correlacion
Sig. (bilateral) ,905 :
N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 =< -0,007 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA NULA.
Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la percepcion del usuario externo

segun el tipo de seguro del encuestado y la atencion en el servicio de odontologia

ACEPTACION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL TIPO DE SEGURO
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DEL ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

Tipo de seguro  Aceptacion del

Correlaciones del encuestado encuestado
Rho Tipo de seguro  Coeficiente de 1,000 ,086
de del encuestado  correlacion
Spearman Sig. (bilateral) . ,168
N 260 260
Aceptacion del  Coeficiente de ,086 1,000
encuestado correlacion
Sig. (bilateral) ,168 .
N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
VALOR -1<P<1 = -0,086 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION

ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA NULA.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la percepcion del usuario externo

segun el tipo de seguro del encuestado y la atencidn en el servicio de odontologia
TABLAN®6

EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL TIPO DE PACIENTE

ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

Correlaciones

Expectativa del
Tipo de paciente encuestado

Rho Tipo de Coeficiente de 1,000 ,039
de paciente correlacion
Spearman Sig. (bilateral) . ,530
N 260 260
Expectativa Coeficiente de ,039 1,000
del encuestado  correlacion
Sig. (bilateral) ,530 :
N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
VALOR -1<P<1 =» 0,039 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION

ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA NULA.
Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la expectativa del usuario externo

segun el tipo de paciente encuestado y la atencién en el servicio de odontologia
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PERCEPCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL TIPO DE PACIENTE
ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

percepcion del

Correlaciones Tipo de paciente encuestado
Rho Tipo de Coeficiente de 1,000 -,005
de paciente correlacion
Spearman Sig. (bilateral) : ,935
N 260 260
percepcion Coeficiente de -,005 1,000
del encuestado  correlacion
Sig. (bilateral) ,935 .
N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = -0,005 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA NULA.
Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la percepcién del usuario externo

segun el tipo de paciente encuestado y la atencién en el servicio de odontologia
ACEPTACION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN EL TIPO DE PACIENTE

ENCUESTADO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

Aceptacion La
Tipo de del
Correlaciones paciente encuestado

Rho Tipo de Coeficiente de 1,000 -,044
de paciente correlacion

Spearman Sig. (bilateral) : 480

N 260 260

Aceptacion Coeficiente de -,044 1,000
del encuestado  correlacion

Sig. (bilateral) ,480 .

N 260 260

correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = -0,044 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA NULA.
Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la aceptacion del usuario externo

segun el tipo de paciente encuestado y la atencidn en el servicio de odontologia
TABLAN° 7

EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO EN RELACION AL SERVICIO
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DE ODONTOLOGIA'Y LOS SERVICIOS AFINES A LA ATENCION
ODONTOLOGIA

Relacion con el

Personal del
Servicioy Expectativa
Correlaciones complementarios del encuestado
Rho Relacion con Coeficiente de 1,000 -,030
de el Personal del correlacion
Spearman  Servicio y Sig. (bilateral) : ,626
complementarios N 260 260
Expectativa del Coeficiente de -,030 1,000
encuestado correlacion
Sig. (bilateral) ,626 .
N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = i0’030 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA NULA.
Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la expectativa del usuario externo en

relacion al servicio de odontologia y los servicios afines a la atencién odontoldgica

PERCEPCION DEL USUARIO EXTERNO EN RELACION AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIAY LOS SERVICIOS AFINES A LA ATENCION
ODONTOLOGICA

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = -0,052 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION
ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA Y RECHAZANDO LA
NULA.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la percepcién del usuario

externo segun el tipo de paciente encuestado y la atencion en el servicio de

Relacion con el

Personal del
Servicioy percepcion del
Correlaciones complementarios encuestado
Rho Relacion Coeficiente de 1,000 -,052
de con el Personal correlacion
Spearman  del Servicio 'y Sig. (bilateral) : ,400
complementarios | 260 260
percepcién Coeficiente de -,052 1,000
del encuestado correlacion
Sig. (bilateral) ,400 .
N 260 260
odontologia
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ACEPTACION DEL USUARIO EXTERNO EN RELACION AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIAY LOS SERVICIOS AFINES A LA
ATENCION ODONTOLOGIA

Relacion con el

Personal del Aceptacion
Servicio y del
Correlaciones complementarios  encuestado
Rho Relacién Coeficiente de 1,000 -,031
de con el Personal correlacion
Spearman  del Servicio y Sig. (bilateral) . ,618
complementarios | 260 260
Aceptacion del Coeficiente de -,031 1,000
encuestado correlacion
Sig. (bilateral) ,618 :
N 260 260

La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

VALOR -1<P<1 = -0,031 ES SIGNIFICATIVO LA RELACION

ACEPTANDOSE LA HIPOTESIS ALTERNA'YY RECHAZANDO LA NULA.
Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la aceptacion del usuario

externo segun el tipo de paciente encuestado y la atencion en el servicio de

odontologia

4.4. Discusion de resultados.

Organizar el sistema de salud es fundamental para facilitar el cumplimiento de las
politicas que promueven el irrestricto respeto a la dignidad humana, propiciando la
solidaridad y la equidad como principios para el desarrollo social e individual. Este
ordenamiento de la oferta de servicios debe estar orientada a la satisfaccion de las
necesidades de salud de las personas, familias y comunidad (Usuario externo) es
asi que El Ministerio de Salud a través de sus 6rganos administrativos encargados
de la gestion de calidad, Carteras de Servicios de la Salud, Categorizacion, entre
otros han venido realizando esfuerzos por mejorar e implementar el sistema de
gestion de la calidad, cuyo objetivo es disminuir las brechas entre las expectativas,

las percepciones y la aceptacion de los usuarios externos que acuden a los

establecimientos de salud, especificamente en el primer nivel de atencién de la
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salud debido a que los establecimientos que constituyen estas redes de salud,
atienden a mas del 80% de la poblacion de forma inicial constituyendo un terreno
importante a tomar en cuenta para implementar y fortalecer acciones de orientadas
a mejorar la calidad de atencion.

En el presente estudio de investigacion titulado: “Nivel de satisfaccion del usuario
externo en relacion a la atencién en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud
de Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018, los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del instrumento y luego procesados estadisticamente nos demuestran
que si existe una relacion directa entre la satisfaccion del usuario y el tipo de
atencion recibido en el Servicié de Odontologia del mencionado centro de salud.
El porcentaje de usuarios directos (paciente) y acompariantes de la muestra
seleccionada corresponde al 71.53% y 28.46%, parametros muy cercanos a la
medicion realizada por Zafra, J., Veramendi, L., y Villa N. (2015) (23) en el
estudio “Problemas en la calidad de atencion en salud: oportunidad de mejora”,
donde se encuest6 a un total de 99 personas, entre ellas el 72% era usuario y el
resto acompafiante. En el estudio desarrollado se puede apreciar que el porcentaje
de personas que aplicaron el cuestionario correspondia al sexo femenino (66.15%),
en el estudio de Zafra y col. EI nimero de mujeres en relacion al nimero de
hombres encuestados fue igualmente mayor(86%) Referente a la continuidad de
los pacientes a los servicios de salud, existe una variacion de datos del estudio
parametro donde el 85% de los encuestados era un paciente continuador y en el
estudio actual representa ese mismo grupo de pacientes el 42.69% seguido de
pacientes reingresantes con 38.46%, lo cual sugiere que la cifra de pacientes nuevos
al servicio es muy idéntica a la diferencia obtenida en el estudio parametro

pudiendo sugerir que es un porcentaje que se mantiene dentro de los parametros
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esperados en lo gque se refiere al tipo de pacientes. En lo que se refiere al usuario
externo segun el tipo de seguro en este estudio parametro, el  64% contaba con el
Seguro Integral en Salud (SIS), 20% contaba con otro seguro y el 15% no poseia
seguro de salud, esta tendencia de distribucion es repetida en el presente estudio
donde 73.46% de los encuestados tienen el SIS.

Existen diversos estudios en nuestro pais donde se reportan porcentajes altos de
insatisfaccién. Un claro ejemplo es el estudio realizado en el distrito de Lima en el
mes de mayo de 2014, donde solo el 23 % de los pacientes atendidos presentaron
una buena relacion médico-paciente. Sin embargo, en el interior del pais se
encontrd un estudio con porcentajes de 68 % de satisfaccion del usuario a nivel de
Essalud y del 54 % a nivel de Minsa (39); datos compilados por O. Lazo-Gonzales
A. Santivafiez-Pimentel (Lima, 2018) en su estudio “Atencion de Salud con
Calidad: Desafios” y que concuerdan con los datos obtenidos en el presente estudio
existe una relacion de tendencia favorable donde el nivel de satisfaccion se
encuentra entre las calificaciones de poco satisfecho con 43.8% en la dimension
de expectativa y poco satisfecho con 43.5% en la dimension de percepcion. La
dimension de aceptacion resulto tener una menor calificacion con 40.0%.

Cabe mencionar que los resultados del presente estudio muestran una situacion
contextual de relacion del usuario y los servicios de salud como lo establece Fidel,
J. (Lima, 2017) en su estudio “Satisfaccion de los usuarios externos y calidad de
atencion odontoldgica en un centro de salud” donde concluye que existe relacion
entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion odontol6gico en
el centro de salud “Delicias de Villa” donde los resultados encontrados
evidenciaron que existe una relacion estadisticamente significativas, donde se

obtuvo una frecuencia més elevada de 42.7% de la satisfaccion por parte de los
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usuarios, correspondiente a 47 personas encuestadas (30), por otro lado el nivel de
satisfaccidn superior al 75% en los usuarios externos se presentan en trabajos de
Mamani, Wilston (2017) donde la mayoria de los pacientes del establecimiento de
Salud Salcedo, Minsa, Puno —2017. Presentaron un alto grado de satisfaccion (81.7
%) respecto a la calidad de atencion odontoldgica brindada lo que significa una
relacion de 2/1 respecto a los datos obtenidos de tal registro en el presente estudio.
(32). Por otro lado, podemos mencionar que los resultados obtenidos difieren de la
investigacion de J.J Lara Alvarez (2017) que llegaron a la conclusion de que la
mayoria de pacientes que recibieron un servicio odontologico en la clinica
odontoldgica especializada PNP- Angamos, 2016 estuvieron insatisfechos (88.6%)

(28)
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CONCLUSIONES

Existe un nivel favorable de satisfaccion del usuario externo en relacion a la
atencion en el servicio de odontologia del Centro de Salud de Acobamba, Tarma.
Existe una relacién significativa entre la expectativa favorable del usuario
externo y la atencion en el servicio de odontologia del Centro de Salud de
Acobamba, Tarma.

Existe una relacion significativa entre la percepcion favorable del usuario externo
y la atencion en el servicio de odontologia del Centro de Salud de Acobamba,
Tarma.

Existe una relacion significativa entre la aceptacion favorable del usuario externo
y latangibilidad y capacidad de respuesta en el servicio de odontologia del Centro

de Salud de Acobamba, Tarma.



RECOMENDACIONES

Se recomienda a los profesionales de odontologia que laboran en el Servicio de
Odontologia del Centro de Salud de Acobamba mejorar la calidad de atencion hacia el
usuario externo que demandan al servicio (paciente y acompafante), porque de ella
dependerd disminuir la alta incidencia de Caries dental, enfermedades del tejido
periodontal y la mala oclusion de forma efectiva y tempranamente.

A la Jefatura del Centro de salud de Acobamba se le sugiere que gestione los recursos
respectivos para mejorar la oportunidad y tangibilidad de la atencion en todos los
servicios y especificamente en el servicio de odontologia, pues un gran nimero de
equipos e instrumentales con los cuales cuenta el servicio se encuentran desfasados,
deteriorados e inoperativos, limitando la capacidad resolutiva de la atencion
odontoldgica

El trato que brinda el personal de salud de los diferentes servicios complementarios en la
atencion odontologica como son los servicios de Admision, Triaje, Farmacia, Topico,
Limpieza, entre otros, también es de gran importancia en el nivel de aceptacion del
usuario externo siendo equiparable a los valores obtenidos en la expectativa de la
atencion en el servicio de odontologia (42% y 44% respectivamente)

Se sugiere que exista un programa de perfeccionamiento y capacitaciones para el
profesional odontoélogo del centro de salud de Acobamba, y asi mismo se debe establecer
un limite de atencién al usuario para que se mejore el trato y se dé una mejor atencion a
los usuarios.

Se sugiere la implementacion del servicio odontolégico con recursos humanos
capacitados en el &rea de asistentes dentales para que respalden la atencidn que realiza el

personal profesional
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
“NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE
SALUD DE ACOBAMBA TARMA, ENERO A JUNIO, 2018”

. DISENO POBLACIONY
PR(BBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGICO MUESTRA
Problema principal: Objetivo general: Hipotesis general: Variable Tipo de Investigacion Poblacion: )
¢Cudl es el nivel de | Determinar la relacion que |¢ El nivel de satisfaccion del | Dependiente: El tipo de investigacion esel | La poblacién objeto de

satisfaccion  del ~ usuario
externo en relacion a la
atencién en el Servicio de
Odontologia del Centro de
Salud de Acobamba, Tarma,
Enero a Junio, 2018?

Problema especifico:

o (Cudles es la relacion
que existe entre las
expectativas del usuario

externoglae}tencmn en

el ervicio de
Odontologia del Centro
de Salud de Acobamba,
Tarma, enero a junio,
2018? )

o (Cudl es la relacion que
existe  entre la
percepcion del usuario
externo y la atencion en
el ervicio de
Odontologia del Centro
de Salud de Acobamba,
Tarma, enero a junio,
2018? )

e (Cual es la relacion que
existe entre la aceptacion
del usuario externo y la
tangibilidad y capacidad
de respuesta en el
Servicio de Odontologia
del Centro de Salud de
Acobamba, Tarma,
enero a junio, 2018?

existe entre el nivel de
satisfaccion del usuario externo
y la atencidn en el Servicio de
Odontologia del Centro de Salud
de Acobamba, Tarma, enero a
junio, 2018.

Obijetivo especifico:

e ldentificar la relacion que
existe entre las expectativas
del wusuario externo_ y la
atencion en el Servicio de
Odontologia del Centro de
Salud de Acobamba, Tarma,
enero a junio, 2018

e ldentificar la relacion que
existe entre la percepcion del
usuario externo y la atencion
en el Servicio de
Odontologia del Centro de
Salud de Acobamba, Tarma,
enero a junio, 2018

e Identificar la relacion que
existe entre la aceptacion del
usuario  externo 'y la
tangibilidad y capacidad de
respuesta en el Servicio de
Odontologia del Centro de
Salud de Acobamba, Tarma,
enero a junio, 2018

usuario externo  _es
favorable en relacion
directa a la atencion en el
Servicio de Odontologia
del Centro de Salud de
Acobamaba, Tarma, enero
.ajunio 2018
Hipotesis especifica;
Existe una relacion directa
y significativa entre las
expectativas favorables del
usuario externo .y la
atencion en el Servicio de
Odontologia del Centro de
Salud e  Acobamba,
Tarma, enero ajunio, 2018
Existe una relacion directa
y significativa entre la
percepcion favorable del
usuario externo y la
atencion en el Servicio de
Odontologia del Centro de
Salud de Acobamba —
Tarma, enero a junio, 2018
Existe una relacion directa
significativa entre la
aceptacion favorable del
usuario externo y la
tangibilidad y capacidad
de respuesta en el Servicio
de Odontologia del Centro
de Salud de Acobamba,
Tarma, enero a junio,
2018

Satisfaccion del
usuario externo

Variable
Independiente

Atencién en el
Servicio de
Odontologia del
Centro de Salud de
Acobamba, Tarma

cuantitativo, descrifntivo
exploratorio, transversa

Nivel de Investigacién:

Descriptivo

Disefio y esquema de la
Investigacion o
El diserio de investigacion
sera el simple.

investigacion seran todos
los pacientes que acuden al
servicio de odontologia, en
el caso de menores de edad
seran los acompariantes de
los nifios que acuden al
servicio de odontologia.
La poblacion estimada esta
calculada en funcion a la
demanda al servicio de
odontologia en sus dos
turnos y con atencion de
lunes a domingo y que
mensualmente — es  de
aproximadamente 150
usuarios y una_ aproximado
de 900 usuarios externos
durante el periodo de
investigacion.

Muestra:
La muestra de estudio estard
conformada  por
informantes este tamafio es
calculado  aplicando el
E)/aquete estadistico  Stats
1.1, y el tipo de muestreo
sera el no probabilistico
intencional.




UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA EN SALUD PUBLICA Y COMUNITARIA

ANEXO N° 01
CUESTIONARIO

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN RELACION A LA
ATENCION EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD
DE ACOBAMBA TARMA, ENERO A JUNIO, 2018

PRESENTACION:

Estimado Sr. (a), tenga nuestro cordial saludo: estamos desarrollando un proyecto
de investigacion sobre el: “Nivel de satisfaccion del usuario externo en relacion
a la atencion en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud de

Acobamba”

INSTRUCCIONES PARA EL ENCUESTADOR:
A continuacion, se planteamos una serie de preguntas con varias alternativas de
respuestas; Marque con una (x) en el recuadro que corresponde a la respuesta de

cada encuestado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar la relacion que existe entre las expectativas del usuario externo y la
atencion en el Servicio de Odontologia del centro de Salud de Acobamba, Tarma,
enero a junio, 2018

Identificar la relacion que existe entre la percepcion del usuario externo y la
atenciéon en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud de Acobamba, Tarma,
enero a junio, 2018

Identificar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la
tangibilidad y capacidad de respuesta en el Servicio de Odontologia del centro de

Salud de Acobamba, Tarma, enero a junio, 2018



IV. DATOS GENERALES:

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN RELACION A LA ATENCION EN
EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD DE ACOBAMBA,

TARMA
Fecha: | Hora inicio: | Hora de termino:
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO.:
Condicidn del Paciente 2
Encuestado: Acompafante 1
- Acompaiantes y menores 19a. (1)
Edad en afios: - 19a29afios (2)
- 30ab9afios (3)
- 60a+ afios (4)
Sexo: Masculino 1
Femenino 2
Nivel de estudio Primaria 1
Secundaria 2
Superior Técnico 3
Superior Universitario 4
Tipo de financiamiento Ninguno 0
Asegurado SIS 1
Tipo de usuario: Nuevo 1
Reingreso 2
Continuador 3
Personal que lo atendid Personal apoyo a la consulta 1
y atencion odontoldgica
Profesional odont6logo 2
V. DATOS ESPECIFICOS:
EXPECTATIVAS DEL USUARIO.
N° ITEMS Si A No
veces
1 | Que la atencién por el profesional de odontologia se realice
segun el horario publicado en el establecimiento de salud.
2 | Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio
sea prudencial
3 | Que el profesional de odontologia que le atendera a usted o
al paciente a quien acompafia le inspire confianza
4 | Que el profesional de odontologia que le atendera a usted o
al paciente a quien acompana le trate con amabilidad, respeto
y paciencia
5 | Que durante la atencion en el consultorio se respete la
privacidad de usted o del paciente a quien acompafia.
6 | Que el profesional de odontologia que le atendera le realice
un examen completo y minucioso de su estado de salud bucal
o del paciente a quien acompania.
7 | Que el profesional de odontologia que le atendera a usted o
al paciente al cual acompafia le brinde el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o preguntas sobre su estado de salud
bucal.




Que usted o el paciente al cual acompafia comprenda la
explicaciéon que le brindara el profesional de odontologia,
sobre la alternativa de tratamiento odontolégico mas
adecuada y oportuna.

Que usted o el paciente al cual acompafia comprenda la
explicacion que le brindara el profesional de odontologia,
sobre los cuidados posteriores al tratamiento elegido y el
mantenimiento de una buena salud bucal

10

Que usted o el paciente al cual acompafia lograra solucionar
de forma oportuna, inmediata y efectiva el problema de
salud bucal motivo de consulta al servicio de odontologia.

PERCEPCION DEL USUARIO.

NO

ITEMS

Si

VeCes

No

¢El tiempo que esperd para ser atendido usted o, el paciente
a quien acompafia en el servicio de odontologia fue
bastante prudencial?

¢Cuando a usted o, el paciente a quien acompafa se le
presentd algin problema o dificultad en la atencién en el
servicio de odontologia, esta situacion se  resolvid
inmediatamente?

¢Durante la atencion en el consultorio se respetd la
privacidad de usted o del paciente a quien acompafia?

(El profesional odont6logo que le atendié a Usted o al
paciente que acomparia, realizé un examen bucal completo
y minucioso?

¢El profesional odontélogo quien lo atendi6 a usted o al
paciente que acompafa, brindé el tiempo suficiente para
contestar las dudas o preguntas referente al estado de la
salud bucal?

¢El profesional odont6logo que lo atendié a usted o a al
paciente a quien acompafa, le inspird confianza?

(El profesional odont6logo que le atendié a Usted o al
paciente que acompafa, le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

¢Comprendio la explicacion que le brindé el profesional de
odontologia sobre el estado de salud bucal de usted o el
paciente a quien acomparia?

¢Usted comprendié la explicacion que el profesional
odont6logo le brind6 sobre el tratamiento que recibird y
los cuidados para su salud bucal?

10

¢Usted logro solucionar de forma oportuna, inmediata y
efectiva el problema de salud bucal motivo de consulta al
servicio de odontologia?




SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO Y LA TANGIBILIDAD Y
CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA
DEL CENTRO DE SALUD DE ACOBAMBA

N° ITEMS Si A No
veces

1 | ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento son
adecuados para orientar a los pacientes?

N

¢La atencion se realizo respetando el orden de llegada?

3 | ¢El tiempo de la atencion en el area de admision e historia
clinica, y triaje han sido los mas adecuados para usted o el
paciente a quien acomparia ?

4 | ¢El personal de admisién ha tenido hacia usted o el paciente
a quien acompafia un trato con amabilidad, respeto y
paciencia?

5 | ¢El consultorio de odontologia y la sala de espera se
encuentran limpios y cuenten con mobiliario (bancas y sillas)
para comodidad de los pacientes?

6 | ¢El personal de caja/ farmacia tiene un trato de amabilidad,
respeto y paciencia?

7 |¢La farmacia del establecimiento cuenta con los
medicamentos que receta el profesional de odontologia?

8 | ¢Los consultorios cuentan con equipos disponibles vy
materiales necesarios para su atencion? ¢El Establecimiento
cuenta con mecanismos para atender las quejas o reclamos
de los pacientes?

9 | ¢El establecimiento de salud cuenta con bafios limpios para
los pacientes?

10 | ¢Usted o el paciente a quien acompafia ha sido atendido en
el servicié de odontologia sin diferencia alguna en relacion
a otras personas?

VALORACION:
Si = Satisfecho.
A veces = Poco satisfecho.

No = |nsatisfecho.



EVALUACIONDE EXPERTOS

Estimado profesional, Usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluacion del instrumento de la investigacion:” Nivel de satisfaccion del
usuario externo en relacion a la atencién en el servicio de odontologia del Centro
de Salud de Acobamba, Tarma, enero a junio del 2018”, En Razon de ello se le
alcanza el instrumento motivo de evaluacion y el presente formato que servira para que
usted pueda hacernos llegar su apreciacion para cada item del instrumento de

investigacion.

Agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento y
obtener informacion valida, criterio requerido para toda investigacion.
A continuacién, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un aspa
en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede hacernos llegar alguna otra
apreciacion s la columna de observacion.

Cuestionario de satisfaccién del usuario externo en relacion a la atencion en el servicio
de odontologia del Centro de Salud de Acobamba.

Validez de contenido | Validez de constructo Validez de criterio °
GE) El item corresponde a | EI item contribuye a | El item permite | 'S
= alguna dimension de la | medir el indicador | clasificar a los sujetos | 2
> variable planteado en las  categorias g o
establecidas o2
Expectativa del usuario
Si No Si No Si No
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
Percepcion del usuario
Si No Si No Si No
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
Satisfaccién del usuario externo y la tangibilidad y capacidad de respuesta del servicio
de odontologia del centro de salud de Acobamba
Si No Si No Si No
1 X X X
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EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, Usted ha sido invitado a participar en el

proceso de evaluacion del instrumento de la investigacion:” Nivel de

satisfaccion del usuario externo en relacion a la atencion en el servicio de
odontologia del Centro de Salud de Acobamba, Tarma, enero a junio del 2018, En
Razon de ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacién y el presente formato
que servird para que usted pueda hacernos llegar su apreciacién para cada item del
instrumento de investigacion.
Agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento y
obtener informacion valida, criterio requerido para toda investigacion.
A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un aspa
en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede hacernos llegar alguna otra
apreciacion s la columna de observacion.

Cuestionario de satisfaccion del usuario externo en relacion a la atencién en el servicio de
odontologia del Centro de Salud de Acobamba.

Validez de contenido Validez de constructo Validez de criterio o
g El item corresponde a | El item contribuye a medir | El item permite clasificar S
= alguna dimensién de la | el indicador planteado a los sujetos en las c
> variable categorias establecidas é @
O c
Expectativa del usuario

Si No Si No Si No
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X

Percepcioén del usuario

Si No Si No Si No
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X

Satisfaccion del usuario externo y la tangibilidad y capacidad de respuesta del servicio de
odontologia del centro de salud de Acobamba

Si No Si No Si No

1 X X X
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EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, Usted ha sido invitado a participar en el
proceso de evaluacion del instrumento de la investigacion:” Nivel de
mee-  satisfaccion del usuario externo en relacién a la atencion en el servicio
de odontologla del Centro de Salud de Acobamba, Tarma, enero a junio del 2018,
En Razdn de ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacion y el presente formato
que servird para que usted pueda hacernos llegar su apreciacion para cada item del
instrumento de investigacion.

Agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento y
obtener informacidn valida, criterio requerido para toda investigacion.

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un aspa
en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede hacernos llegar alguna otra
apreciacion s la columna de observacion.

Cuestionario de satisfaccion del usuario externo en relacion a la atencion en el
servicio de odontologia del Centro de Salud de Acobamba.

Validez de Validez de Validez de criterio | o

c contenido constructo 15

2 El item corresponde a | El item contribuye a | EI  item  permite | &

c; alguna dimension de | medir el indicador | clasificar a los sujetos g

la variable planteado en las categorias | &

establecidas O
Expectativa del usuario
Si No Si No Si No
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
Percepcion del usuario
Si No Si No Si No

1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X

Satisfaccion del usuario externo y la tangibilidad y capacidad de respuesta del
servicio de odontologia del centro de salud de Acobamba




Si No Si No Si No
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
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