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Resumen

En el presente trabajo de investigacion se tuvo como objetivo principal
determinar la asociacion de los factores sociodemograficos y la satisfaccion de
los usuarios de la Clinica Denthix, Lima, 2021. Este estudio fue de tipo aplicada,
con un enfoque cuantitativo, no experimental y de corte transversal-relacional,
la muestra fue de 109 usuarios que acudieron a la Clinica Denthix. La técnica
gue se utilizo fue la encuesta, el instrumento que se uso fue el cuestionario de
SERVQUAL y una ficha de datos que en total sumaron 30 preguntas.

El analisis inferencial empleado fue Chi cuadrado, en el andlisis descriptivo nos
dio como resultado que la satisfaccibn del usuario en la mayoria de los
encuestados fue de un nivel satisfactorio (88.1%). Del mismo modo para cada
una de las dimensiones aspectos tangibles (87.2%), fiabilidad (88.1%),
capacidad de respuesta 81.7%, Empatia (88.1%) y Seguridad (87.2%), son
similares dentro de cada una de las categorias de percepcion de satisfaccion.
Se concluye que los factores sociodemograficos asociados a la satisfaccion del

usuario son la edad, estado civil, ocupacion y numero de hijos.

Palabras clave: Factores sociodemograficos, satisfaccion, Odontologia
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Abstract

The main objective of this research work was to determine the association of
sociodemographic factors and user satisfaction at the Denthix Clinic, Lima,
2021. This study was of an applied type, with a quantitative, non-experimental
and cut-off approach. cross-relational, the sample consisted of 109 users who
attended the Denthix Clinic. The technique used was the survey, the instrument
used was the SERVQUAL questionnaire and a data sheet that added up to 30
guestions.

The inferential analysis used was Chi square, in the descriptive analysis it gave
us the result that user satisfaction in most of the respondents was satisfactory
(88.1%). In the same way, for each of the dimensions tangible aspects (87.2%),
reliability (88.1%), response capacity 81.7%, Empathy (88.1%) and Safety
(87.2%), are similar within each of the categories of satisfaction perception. It is
concluded that the sociodemographic factors associated with age, user

satisfaction are marital status, occupation and number of children.

Keywords: Sociodemographic factors, satisfaction, Dentistry.
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l.  INTRODUCCION

La economia mundial se ha convertido en gran medida en una economia
orientada a los servicios, y la satisfaccion del usuario, independientemente del
servicio que se preste, es un tema central para cualquier tipo de negocio. Esta es
la razon por la que la mayoria de las organizaciones buscan satisfacer a los
usuarios (clientes, clientes, consumidores o pacientes) de sus productos o
servicios. (Prakash, 2010)

El cuidado de la salud representa una actividad organizada y amplia dentro
de una sociedad en donde se tiene como objetivo proteger y mejorar la salud de las
personas. Hacer que un sistema de atencion de la salud esté disponible y sea
integral, representa un desafio importante para todos los paises. (Djordjevic &
Vasiljevic, 2019)

La satisfaccion en la atencion odontolégica esta en conexion con la actitud
gue adquiere el usuario en relacion con la salud, cuando este adquiere los
diferentes tratamientos planificados. No obstante, la satisfaccion no solo se
determina cuando el usuario recibe una atencion, ya que esto solo determina
pequefios cambios cercanos al 10%. (Bleich et al., 2009)

Segun Minsa (2011), los factores sociodemograficos que condicionan la
satisfaccion son la edad, procedencia, nivel de instruccion y estado civil, estos
factores resultan ser esenciales para captar la atencién del usuario.

Hoy en dia, hay una gran competitividad en el area de Odontologia, y en la
clinica Denthix se ha estado cambiando de personal administrativo
constantemente, y se evidencié una disminucion de afluencia de los usuarios y se
entiende que ellos son a los que le debemos de brindar toda la atencién, mostrar
gue podemos dar un buen servicio. Por eso, necesitamos conocer y entender que
esperan del servicio de odontologia, que desean que se mejore para que se sientan
satisfechos con la atencion brindada.

El presente trabajo de investigacion refleja la problemética que pasa la Clinica
Denthix, la cual est4 ubicada en el Distrito del Centro de Lima
Nos planteamos la siguiente pregunta ¢ Cuales son los factores sociodemograficos
asociados a la satisfaccion del usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021?, como
problemas especificos, ¢ cuales son los factores sociodemograficos asociados a los
aspectos tangibles del usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021?, ¢ cuéles son los



factores sociodemograficos asociados a la fiabilidad del usuario de la Clinica
Denthix, Lima, 20217?, ¢cuales son los factores sociodemogréficos asociados a la
capacidad de respuesta del usuario de la Clinica Denthix, Lima, 20217, ¢,cuales son
los factores sociodemograficos asociados a la empatia del usuario de la Clinica
Denthix, Lima, 20217?, ¢cuéles son los factores sociodemograficos asociados a la

seguridad del usuario de la Clinica Denthix, Lima, 20217

La presente investigacion presentd una justificacion tedrica ya que brindd
conceptos sobre factores sociodemogréaficos y la satisfaccion que deben ser
estudiados por los profesionales de la salud porque son elementos importantes en
la atencion del paciente. La satisfaccion del usuario, usualmente es un problema
gue aqueja a las diferentes areas del sector salud, por ese motivo fue importante
identificar cuales fueron los factores sociodemogréficos que se relacionan con las
dimensiones de la satisfaccion.

En la justificacion practica, la presente investigacion nos ayudd a identificar
cudl es la asociacion sobre los factores sociodemogréficos y el nivel de satisfaccion
del usuario con respeto al area de odontologia, es muy importante este este estudio
ya que nos permitié una nueva vision de la relacion de estas dos variables , lo cual
ayud6 de manera positiva a la institucion y al usuario, de esta manera vamos a
colaborar con la mejora de la clinica odontolégica Denthix, y en donde se obtuvo

mayor cantidad de usuarios con un alto nivel de satisfaccion.

La justificaciébn metodoldgica, la investigacion presentd una metodolégica muy
importante, ya que su finalidad fue determinar la asociacion de la variable factores
sociodemograficos y la satisfaccion del usuario, esta investigacion no es muy
comun en el campo de la Odontologia. Para este estudio se emple6 dos
cuestionarios uno para factores sociodemograficos y el SERVQUAL que se ha
modificado para la satisfaccion del usuario. Este estudio fue de gran importancia ya
gue permite saber cuales son los factores demograficos que se asocian con la

satisfaccion, asi se podra mejorar la clinica Denthix.

El objetivo general fue determinar cudles son los factores sociodemograficos
asociados a la satisfaccion del usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021, mientras



gue los objetivos especificos fueron, determinar cuales son los factores
sociodemograficos asociados a los aspectos tangibles del usuario de la Clinica
Denthix, Lima, 2021, determinar cudles son los factores sociodemograficos
asociados a la fiabilidad del usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021, determinar
cudles son los factores sociodemograficos asociados a la capacidad de respuesta
del usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021, determinar cuéles son los factores
sociodemograficos asociados a la empatia del usuario de la Clinica Denthix, Lima,
2021 y determinar cudales son los factores sociodemograficos asociados a la

seguridad del usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021.

En el estudio se establecié la siguiente hipotesis general es si existe factores
sociodemograficos asociados a la satisfaccion del usuario que acude a la Clinica
Denthix, Lima, 2021, mientras que las hipotesis especificas fueron existe factores
sociodemograficos asociados a los aspectos tangibles del usuario de la Clinica
Denthix, Lima, 2021, existe factores sociodemograficos asociados a la fiabilidad del
usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021, existe factores sociodemograficos
asociados a la capacidad de respuesta del usuario de la Clinica Denthix, Lima,
2021, existe factores sociodemograficos asociados a la empatia del usuario de la
Clinica Denthix, Lima, 2021 y existe factores sociodemogréaficos asociados la

seguridad del usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021.



ll.  MARCO TEORICO

Dentro los antecedentes internacionales tenemos a, Adhikari et al.,(2021)
realizaron una investigacion para averiguar si existe una asociacion entre la
satisfaccion del usuario y las caracteristicas sociodemograficas del usuario, fue un
estudio descriptivo de corte transversal, en la cual la muestra fue de 204 usuarios
gue acudieron al Hospital Publico en Nepal, utilizaron un cuestionario de
satisfaccion del Usuario Il validado (PSQ-I1Il) desarrollado por RAND Corporation,
el resultado fue que alrededor del 39% de los usuarios se mostraron satisfechos en
la dimension de satisfaccion general, el 92% en forma interpersonal y el 45% en
accesibilidad y conveniencia y la edad es el predictor mas fuerte de la satisfaccién
del paciente en cinco de las siete dimensiones.

Djordjevic & Vasiljevic (2019), realizaron una investigacion en donde el objetivo
del trabajo fue determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con la atencion
meédica entre los adultos en la Republica de Serbia, un estudio descriptivo de corte
transversal, se utilizé un cuestionario como instrumento y la prueba inferencial
empleada fue Chi cuadrado, los resultados fueron que el porcentaje de pacientes
satisfechos con la asistencia sanitaria fue del 72,9%, el nivel de satisfaccion se
relaciond directamente con la edad, el sexo, el estado civil, el empleo, la region de

procedencia del entrevistado y el indice de bienestar.

Khan (2019) realizé un estudio en donde evalud la satisfaccion del paciente con
servicios brindados por estudiantes de odontologia en la Universidad de Toronto,
una investigacion descriptivo de corte transversal, en el estudio participaron 580
usuarios de los cuales solo se recaud6 383 encuestas, se utilizé la prueba
inferencial de ANOVA y los resultados que se obtuvieron fue que la mayoria de los
usuarios atendidos en la Facultad de Odontologia quedaron satisfechos con los
servicios recibidos en las instalaciones.

Ahmed et al. (2018) realizaron un estudio para indagar sobre la influencia de
multiples caracteristicas sociodemogréaficas en los niveles de satisfaccién del
usuario en la atencion dental en servicios privados y publicos en Arabia Saudita.
Este estudio es observacional de corte transversal, la muestra ha estado constituida
por 500 usuarios de las dos clinicas dentales, publicas y privadas, utilizé una prueba
inferencial de Anova, obtuvo como resultado que las variables, edad, sexo, estado



civil y etnia no presentan una influencia significativa, sin embargo, la satisfaccion
es mayor en un 27% para la practica privada en comparacion con la practica

publica.

Hemadeh et al. (2018) realizaron una investigacion en cual evaluaron como era
la satisfaccion del paciente con los servicios ofrecidos en los centros de atencion
primaria de la salud, este estudio fue de tipo transversal, cuantitativo y descriptivo,
se empled una encuesta a 1313 usuarios via telefonica y los pacientes incluidos en
este estudio fueron ( libaneses, inscritos en un paquete de beneficios proporcionado
por PHCC el resultado fue que la satisfaccion de los pacientes con los servicios de
atencion primaria de la salud en Libano estaba notablemente alto en donde observé
que el 96,66% de los pacientes encuestados informaron estar satisfecho (60,23%)
y muy satisfecho (36,43%) con los servicios prestados en los PHCC

Dentro de los antecedentes nacionales tenemos a Dueiias (2020), desarrollo
una investigacion sobre los factores sociodemograficos y la satisfaccion de la
atencion Odontoldgica en un Hospital, el cual tuvo como objetivo principal
establecer la conexién de los factores sociodemograficos y la satisfaccion de la
atencion Odontolégica, empledé un analisis descriptivo, observacional, corte
transversal, la cual tuvo como muestra a 132 usuarios que acudieron al hospital,
obteniendo como resultado que la atencién Odontol6gica fue buena con un 81.83%,
el sexo femenino demostré mayor insatisfaccion y que los que tienen grado de
estudio superior son los usuarios que muestran mayor insatisfaccion. El factor
sociodemografico que evidencié mayor relevancia fue para los pacientes que eran
continuadores, los cuales muestran menor porcentaje de insatisfaccion.

Palomino (2020) realiz6 una investigacién sobre factores sociodemograficos
relacionados con la satisfaccion de pacientes atendidos en consultorios externos
del Hospital de Viru, afio, 2019, en donde se plantearon como objetivo determinar
la relacién entre los factores sociodemogréficos relacionados con la satisfaccion de
los usuarios que son atendidos en Consultorios Externos del Hospital, este estudio
fue no experimental, de corte transversal, en la cual tuvo como muestra a 270
usuarios que acudieron al consultorio externo, el instrumento que se utilizé fue el

cuestionario y para la variable satisfaccion de uso el cuestionario de SERVQUAL.



Como resultado se obtuvo un nivel medio en 70.4%, nivel alto 29.6% alto y 0 %
para el nivel bajo.

Blas (2020) realiz6 una investigacién sobre Factores sociodemogréaficos
relacionados con la satisfaccion del usuario externo en el hospital Elpidio Berovidez
Pérez, afio 2019, en la cual se planted como objetivo principal determinar la relacion
entre los factores sociodemogréficos con la satisfaccion del usuario externo, esta
investigacion es no experimental, de disefio Descriptivo—Correlacional y la cual
estuvo constituida por 196 usuarios que asistieron al hospital Elpidio Berovidez. se
utilizaron dos encuestas una para los factores sociodemograficos y otra para la
satisfaccion del usuario, en la cual se utilizé la encuesta de SERVQUAI modificada
en donde se dio como resultado que el 64.14% de los usuraos que participaron en
ese estudio se mostraron satisfechos con la atencion por parte del Hospital Elpidio,
se concluyé que si existe una relacion directa entre las dos variables, factores
sociodemograficos y satisfacciéon del usuario.

Vargas (2017) Efectué una investigacion la cual fue factores sociodemografico
y nivel de satisfaccion de las gestantes en el distrito de Santa Anita, la cual fue una
investigacion basica, correlacional, cuantitativo y de corte transversal, en la cual se
tuvo como finalidad principal identificar la relacion que existe entre factores
sociodemograficos y nivel de satisfaccion en gestantes, en donde los participantes
fueron 97 gestantes que acudieron al Cmi Santa Anita, en donde se empleé la
prueba de Spearman para la correlaciébn, como instrumento un cuestionario de
SERQUAL, la conclusion fue que los factores sociodemograficos tienen una
relacion directa con la satisfaccion de las gestantes, hay una relacion significativa
entre los factores sociales y el nivel de satisfaccion y los factores demograficos

también presentan una relacién muy significativa.

Fernandez (2017) realizdé un estudio, en donde se investigd sobre factores
relacionados a la satisfaccion del cliente, en el cual tenia que determinar los
factores relacionados a la satisfaccion de la calidad de atencion en el usuario del
Centro Odontoldgico que tuvo como locacion la ciudad de Arequipa, Un estudio de
tipo observacional y transversal, el estudio tuvo como muestra a 151 usuarios que
fueran mayores de 16 afos, en la cual se emple6 un cuestionario de SERVPEF,
obteniendo como uno de los resultados que la relacion entre edad de los clientes

de 31 a 40 afios y satisfaccion tienen un nivel de satisfaccion regular; también se



concluy6 que la satisfaccion de los pacientes en general fue superior a la frecuencia

de pacientes insatisfechos.

La teoria de factores sociodemograficos segun Frederiks et al. (2015),
menciona que con la Psicologia los factores sociodemogréficos tienen un camino
establecido que se han ido desarrollando a lo largo del tiempo, dentro de cuales
existen diferentes teorias.

Pizarro (2010) menciona la teoria de la transicion demografica, es la evolucion
de la poblacion la cual se basa en su tasa de natalidad, mortalidad y el crecimiento
natural o vegetativo.

Kavalniené et al. (2018) Los Factores sociales y demograficos, asi como la
presencia de las enfermedades afectan la formacién de las actitudes de los
pacientes, su satisfaccion con los servicios de salud y sus expectativas
relacionadas con estos servicios.

INEI (2017) viene recabando informacion en el Pera sobre los factores sociales
y demograficos mediante el Censo, y se ha evidenciado que los Censos se han
llevado a cabo en el Peru desde la época republicana en la cual se han realizado
12 censos de la poblacion y 7 a las viviendas.

Los Factores Sociodemograficos segun Vargas (2017), se define en dos partes,
factores sociales y factores demograficos, estas dos dimensiones influyen en el
comportamiento de vida en la sociedad, también tiene influencia en la salud.

Los factores sociodemograficos a lo largo de la vida, hacen que la persona se
relacione con la sociedad, de este modo la persona puede desarrollarse con el
pasar del tiempo. (Koukouli, 2002)

Las Naciones Unidas (2011 citado por Vargas, 2017) precisa que los
indicadores que se consideran dentro de los factores sociodemogréaficos son grupo
etario, cuantos hijos tienen, estado civil, grado de instruccién, cual es su ocupacion,

lugar de procedencia, tipo de vivienda, estado civil e ingreso salarial.

Segun Bacci (2007 citado por Vargas, 2017) nos menciona que la forma de vivir
de las personas, como los factores sociodemogréficos, ejercen un gran impacto en
la salud, la manera como viven las personas y se integran en su grupo social y la

forma como se satisface las necesidades de la vida, estos vienen a ser los factores



resaltantes que influyen la salud de los usuarios, se concluye segun el autor que
los factores sociodemogréficos influyen en el comportamiento.

Segun Reiners et al. (2019), aseguran que los factores sociodemogréficos
influyen en la salud, estos factores son la edad, personas con enfermedades
cronicas, personas de zonas rurales y personas con niveles socioeconémicos
bajos.

La demografia es una dimension en cual su principal objetivo es el estudio de
las poblaciones humanas, la evolucién del ser humano y sus caracteristicas
generales, lo definen como un estudio de las poblaciones y sus caracteristicas
sociales de la poblacién con el pasar del tiempo. (Arcia, 2009)

Segun Dussault (1999 citado por Vargas, 2017), determina que la edad son
afos que la persona va adquiriendo con el tiempo, el cual le permite estar
clasificado en un determinado grupo etario.

La edad se convierte en un indicador muy crucial cuando se mezclan con otras
situaciones, esto conlleva importantes acontecimientos sobre la vida y el desarrollo
de las relaciones mas intensas que puedan desencadenar desajustes en el estado
emocional o inconvenientes que obstaculicen la adaptacion de determinadas
situaciones. (Romero 2008)

En la dimension factores sociales Dongo (2009), nos menciona que los factores
sociales forman parte de la evolucién del pensamiento, pero no actlan solo,
también tiene la intervencion de los factores biologicos y culturales, los cuales van

a variar en cada persona.

En el estudio de Gonzalez & Cortez (2007), mencionaron que los factores
sociales inciden para el desarrollo de hechos sociales por ser clasificadas como
conductas plurales que conllevan a la aparicion de hechos sociales, hay diferentes
formas de clasificar a los factores sociales, por eso se necesita ser especifico y
mencionar en cuales nos vamos a centrar.

, los factores sociales forman parte de le evolucion del pensamiento, pero no
actuan solo, también tiene la intervencion de los factores bioldgicos y culturales, los

cuales van a variar en cada persona.



La satisfaccion es un problema que ha venido siendo estudiado por la
psicologia desde finales del siglo XIX y hasta inicios del siglo XX, en la cual se han

demostrado infinidad de teorias. (Velandia, et al.2007)

La teoria de los dos factores segun Herzberg (1959 citado por Davila, 2020) se
basa en los factores extrinsecos que estan relacionados con la insatisfaccion y los
factores intrinsecos relacionados con la satisfaccion.

La teoria de Kotler (1996 citado por Davila, 2020) manifiesta que la satisfaccion
del usuario es la base para la aprobacion de un individuo pueda apreciar al
momento de recibir una prestacion

Oliver (1980) afirma que la satisfaccion es una respuesta positiva que resulta
del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio.

La exploracion de la satisfaccion del cliente comenzé en 1970, cuando el
movimiento de consumidores estaba en aumento y directamente relacionado con
la calidad de los servicios ofrecidos. (Ali, 2016)

Desde la década de 1970, las definiciones y medidas de satisfaccion del
paciente han atraido mas atencion. Sin embargo, no existe consenso entre la
literatura existente con respecto a la definicion y medicion de la satisfaccion del
paciente con respecto a la asistencia sanitaria. (Liu et al., 2019)

La guia técnica para la evaluacion de la Satisfaccion segun Minsa (2011),
refiere que es el grado de cumplimiento por parte de la institucion u organizacion,
se enfoca en la expectativa y percepcion del usuario en relacion a los servicios que
esta le ofrece.

En nivel de satisfaccién del usuario segun Atalaya (1995, como se citdé en
Jesus ,2017), explica que las realidades afectadas de manera directa estan
conectadas a través de su percepcion . (p.22), entonces se hace referencia que la
satisfaccion no solo afecta al usuario, sino también a los trabajadores que estan en
los puestos de Salud.

La satisfaccion del usuario se puede definir que es la experiencia vivida del
usuario en el servicio y las expectativas que él tenia al inicio, el usuario puede tener
altas expectativas de un lugar mediante la informacidn que otros usuarios le han
brindado, si las expectativas que el usuario tiene son mayores a la percepcion del
servicio, el resultado sera una insatisfaccion. (Lee et al.,2016)


https://es.wikipedia.org/wiki/Frederick_Herzberg

La satisfaccion puede variar segun el tipo de personas a las que se atiende, el
tipo de procedimiento que se lleva a cabo, y las expectativas del paciente (Al-
Radha, 2019).

La satisfaccion del paciente puede verse influenciada por una variedad de
factores externos e internos, la satisfaccion puede comprender dos componentes
diferentes: satisfaccion con el proceso de atencion y satisfaccién con el resultado
de la atencién. (Obro¢nikova & Majernikova, 2017)

La satisfaccion es una medida de resultado basada en el paciente. Los
pacientes son el consumidor, por lo que pueden identificar areas donde existen

problemas y manifestar su incomodidad o insatisfaccion. (Aldosari et al., (2017)

Donabedian (1990, como se cité en Avila, 2017) menciona que la satisfaccion
del usuario se puede utilizar como un indicador que evalla los servicios y la
atencién que brindan los profesionales y las instalaciones sanitarias, pues nos
brinda ,mucha ayuda sobre como es la percepcion que se lleva el usuario en los
diferentes aspectos, ya sea como la estructura, procedimientos realizados en las
instalaciones y la calidad de atencién de los profesionales que brindan al usuario
,como los que estan enfocados a los usuarios, como también a las poblaciones en
general mejoran la probabilidad de unos resultados de salud favorables y son
pertinentes al conocimiento actual profesional y brindan la satisfaccién del servicio
prestado.

Geberu et al. (2019) indica que una de las maneras saber si las necesidades
del usuario han sido cubiertas es mediante la satisfaccion. Para que exista un buen
resultado en la satisfaccion del usuario, el personal de salud debe de cumplir con
las siguientes expectativas (lo que espera) y percepciones (lo que se le brinda) del
usuario en relacion a los servicios que este le ofrece. Por esta razon
establecimiento de salud debe tener como prioridad brindar un servicio de la mejor
calidad, de esta manera se podra tener grandes resultados en referente a la
satisfaccion de los usuarios, asi ellos podran dar buenas referencias que dichos
establecimientos estan ejerciendo su labor de una forma correcta en todas sus
instancias.

Estudios muestran que la satisfaccion y la insatisfaccion hacia los servicios de

salud estan determinadas por la buena relacién entre odontélogo y paciente. Asi
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como, la infraestructura del establecimiento, el tiempo que se emplea en la
atencion, la informacion brindada durante la atencién y tiempo que el usuario pasa
en la sala de espera. También se ha evidenciado que, existe ciertas diferencias
entre las expectativas y las percepciones de los usuarios. (Afrashtehfar et al., 2020)
Para medir la satisfaccion de los pacientes se utilizan cada vez con mayor
frecuencia los cuestionarios, este instrumento se ha utilizado para evaluar la calidad
de la atencién en el entorno hospitalario, en comparaciones internacionales y para
explorar el vinculo entre la satisfaccidén del tratamiento y la adherencia, el
cumplimiento y la persistencia. Estas encuestas también han sido utilizadas por
proveedores de atencion de la salud dental en todo el mundo para responder a las
necesidades de los pacientes y mejorar la calidad de los servicios que brindan.
(Naguib et al., 2016)

Para este estudio se empled el test SERVQUAL el cual fue creado por
Parasuraman y fue modificado por Minsa, obteniendo la metodologia SERVQUAL
modificado para medir la calidad de servicios con 5 dimensiones, para averiguar
coémo percibe el usuario un servicio brindado; la cual es aplicado por empresas
como para los servicios de salud siendo considerado por muchos como valido,
fiable y apropiado para evaluar las prestaciones que el centro de salud brinda desde
el lado del paciente (Minsa, 2011)

Dentro de las dimensiones tenemos a los aspectos tangibles que para Vargas
(2017), se relacionan con el aspecto de las instalaciones, de los equipos, materiales
y con el personal que labora en la institucion.

Dentro de esta dimension se tiene como indicador a la infraestructura adecuada
y mobiliario adecuado para ello Vargas (2017), lo definen como un cumulo de
estructuras de ingenieria e infraestructuras dentro de la cual se producen las
prestaciones de los servicios que se desean brindar.

Otro indicador es recursos humanos, segun Ali (2016), se iefieie al peisonal
que biinda atencién a los usuaiios.

Por ultimo, se tiene como indicador a limpieza de instalaciones, segun Ali
(2016), mantenei todas las aieas de la institucién limpias.

Dentro de la dimension fiabilidad Nolasco (2017) refiere que es el cumplimento

gue hace la institucion al usuario, es decir una prestacion de servicios sin errores,
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segun Flores (2018) la fiabilidad es cuando el trabajador ejecuta de manera eficaz,
correcta y leal, es decir que todo investigador debe de considerar y poner en
practica.

Dentro de esa dimensién se tiene al indicador a recursos, es el conjunto de
materiales de prestaciones que se ofrecen en el Centro para satisfacer las
necesidades de la comunidad. (Nolasco, 2017)

Otro indicador de la fiabilidad es la probidad la cual es actuar con moralidad,
honradez y recato, tratando de complacer el provecho general y eliminando todo el
beneficio o ventaja individual, derivado por si o por interpdsito individuo. (Ministerio
de Salud 2015)

Capacidad de respuesta. segun Vargas (2017) es la respuesta rapida que
realiza el trabajador antes los usuarios.

Dentro de esta dimension se puede hallar el indicador de tiempo el cual es un
factor determinante en la atencion del paciente, ya que al ser una experiencia
subjetiva de la percepcion del tiempo influye en la satisfaccion del usuario. (Jesus,
2017)

Otra dimension de la satisfaccion es la empatia, la cual es esencial para la
relacion del servidor de la salud con el usuario porque existird armonia para
desarrollar la consulta, en la cual tiene mucha relacion con el dialogo y la afinidad.
(Gavilanes Pineda, 2020)

Un indicador de la empatia es la atencién individualizada que son actividades
gue brinda el profesional de la salud para evaluar y dirigir terapéuticamente a un
solo individuo. Flores (2018)

Seguridad es otra dimension de las variables satisfaccion, segun Huerta (2015)
se va encargar de medir cuanta confianza general el personal de la institucién hacia
el usuario, es decir, que el trabajador de la institucion demuestre habilidades para

comunicarse.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: Esta investigacion fue de tipo aplicada para Hernandez
Sampieri et al. (2014) la investigacion aplicada se basa en resolver problemas.

Esta investigacion también es transversal, que para para Hernandez Sampieri
et al.(2014) son investigaciones donde los datos de la muestra son recogidos en un
momento propio.

Disefio de investigacion: fue una investigacion no experimental para
Hernandez et al. (2014) este disefio solo es aquel que trabaja sin la manipulacion
de variables, solo limitAndose a la observacion de los hechos en su entorno habitual
para poder estudiarlos.

También el estudio es Transversal — relacional, que para Carrasco (2009) son
estudios que asocian conceptos, cuantificando las relaciones entre las variables y

permiten realizar predicciones analizada en un momento del tiempo.

Figura N°1: Disefio

/Ox
r

\Oy
M: Muestra
Ox: Variable 1
Oy: Variable 2
r: relacion
Nota El grafico es Tomado Metodologia de la investigacion cientifica, por
Carrasco, 2009, Editorial San Marcos.
3.2. Variable y operacionalizacion

Factores sociodemograficos, particularidades de cada persona, modificables

y no modificables que hacen que esta se interrelacione con la sociedad para Gil-
Monte y Peiré (2009 como se citd en Poma 2020).
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Definicion operacional, para la variable factores sociodemograficos de la
investigacion de acuerdo a Vargas (2017), se han considerado dos dimensiones y
se aplico una ficha de datos la cual estuvo constituida por 10 preguntas.

Dimension social, los factores sociales forman parte de le evolucién del
pensamiento, pero no actian solo, también tiene la intervencion de los factores
biologicos y culturales, los cuales van a variar en cada persona. (Vargas, 2017)

Dimension demografia, su principal objetivo es el estudio de las poblaciones
humanas, la evolucién del ser humano y sus caracteristicas generales. (Arcia,
2009)

Los Indicadores para la variable factores sociodemograficos son:

Grado de Instruccion, Vargas (2017) nos menciona que el objetivo principal de
la escolaridad es que ganen concomimiento, mejoren sus aptitudes, tengan mejor
destreza y que esto le beneficie a ser mejores personas para que puedan
desenvolverse en todos los campos que necesiten.

Segun Cutipa (2013), la ocupacion es un indicador que describe la actividad
gue una persona realiza, en donde la persona puede obtener una ganancia.

Estado civil. Molina (2009) determina al estado civii como una realidad
particular que caracteriza a una persona, se puede encontrar soltero, divorciado,
casado, etc.

Ingreso salarial segun Carnaque (2014), nos habla sobre la remuneracion
mensual, que es un indicador muy importante, que no solamente esta relacionada
con el sueldo, también se debe tener en cuenta los beneficios e incentivos que la
organizacion les pueda brindar con la finalidad de retribuir su labor adecuadamente,
debe de haber personal capacitado para el manejo de los trabajadores, de esta
manera se evidenciaran mejores rentabilidades de parte de los trabajadores y
mejorar el estado de la empresa.

Edad, un indicador que permite clasificar a las personas en diferentes grupos
de edades, conforme pasan los afios las personas pueden tener o perder sus
derechos, también la ganancia de afios puede llevar a la aparicion de
enfermedades o discapacidades. (Rodriguez & Sanchez 2018)

Segun Vargas (2017) el numero de hijos en un indicador, que contabiliza

cuantos hijos tiene la mujer, el cual hace mencién al tiempo en donde se encuentra
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fértil o también llamada tasa de fecundidad general, se encontr6 que hay una
relacion significativa directa con la satisfaccion.

El lugar de procedencia segun Tapia (2018), es el lugar de donde procede el
usuario, implica sefialar el lugar donde nacio.

Tipo de vivienda, este indicador que se refiere como es el tipo de vivienda que
la persona escoge para vivir ya que el individuo escoge lugares mas agradables y
dejan de lado los lugares desagradables, buscan lugares donde se sientan
coémodos. (Marquina y Pasquali, 2005)

La escala de medicién para la variable factores sociodemograficos es la

escala nominal y de intervalo.

Satisfaccidon del usuario es la variable, la cual es un conjunto de emociones
gue se relaciona con la percepcion del usuario, la cual puede ser placentera o una
decepcion segun Atalaya (1995, como se cité en Jesus ,2017).

Definicion operacional, para esta variable de investigacion de acuerdo con
Minsa (2011), se consideré 5 dimensiones, en las cuales se consideré 20 preguntas
gue fueron medidas bajo la escala de Likert del 1 al 5 en escala de Likert (1)
totalmente insatisfecho, (2) insatisfecho, (3) indiferente, (4) satisfecho, (5)
totalmente satisfecho.

Dentro de las dimensiones tenemos a los aspectos Tangibles para Vargas
(2017), los elementos tangibles se relacionan con el aspecto de las instalaciones,
de los equipos, materiales y con el personal que labora en la institucion.

La dimensién fiabilidad segun Nolasco (2017) refiere que es el cumplimento
gue hace la institucion al usuario, es decir una prestacién de servicios sin errores,
segun Flores (2018) la fiabilidad es cuando el trabajador ejecuta de manera eficaz,
correcta y leal, es decir que todo investigador debe de considerar y poner en
practica.

Capacidad de respuesta segun Vargas (2017) es la respuesta rapida que
realiza el trabajador antes los usuarios.

Otra dimension de la satisfaccion es la empatia, la cual es esencial para la
relacion del servidor de la salud con el usuario porque existird armonia para
desarrollar la consulta, en la cual tiene mucha relacion con el dialogo y la afinidad.
(Gavilanes Pineda, 2020)
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Seguridad es otra dimension de las variables satisfaccion, segun Huerta (2015)
se va encargar de medir cuanta confianza general el personal de la institucién hacia
el usuario, es decir, que el trabajador de la institucién demuestre habilidades para
comunicarse.

Los indicadores infraestructura adecuada y mobiliario adecuado segun Vargas
(2017), lo definen como un cumulo de estructuras de ingenieria e infraestructuras
dentro de la cual se producen las prestaciones de los servicios que se desean
brindar.

Otro indicador es recursos humanos, segin Ali (2016), se iefieie al peisonal
que biinda atencién a los usuaiios.

Limpieza de instalaciones, segun Ali (2016), mantenei todas las aieas de la
institucion limpias.

Recursos es el conjunto de materiales de prestaciones que se ofrecen en el
Centro para satisfacer las necesidades de la comunidad. (Nolasco, 2017)

Otro indicador es la probidad la cual es actuar con moralidad, honradez y
recato, tratando de complacer el provecho general y eliminando todo el beneficio o
ventaja individual, derivado por si o0 por interposito individuo. (Ministerio de Salud
2015)

El indicador de tiempo el cual es un factor determinante en la atencion del
paciente, ya que al ser una experiencia subjetiva de la percepcion del tiempo influye

en la satisfacciéon del usuario. (Jesus, 2017)

La atencién individualizada son actividades que brinda el profesional de la salud

para evaluar y dirigir terapéuticamente a un solo individuo. Flores (2018)

La confianza, segun Prakash (2010) menciona que los usuarios deberian ser
capaces de confiar en los proveedores del servicio, sentirse seguros en el trato que
mantienen con ellos, asi como tener la certeza de que la informacién que les
transmiten tendra un caracter confidencial.

La cortesia es un indicador de la dimension seguridad, en donde el
comportamiento humano ajustado a la solidaridad, el respeto y las buenas
costumbres; en la mejor expresion, es el uso practico de las normas de etiqueta de
una sociedad dada. (Prakash, 2010)
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La escala de medicion para la variable satisfaccién del usuario es escala
ordinal (Likert).
3.3. Poblacion muestray muestreo

Para Hernandez Sampieri et al. (2014), la poblacién se entiende que es un
grupo limitado o ilimitado de personas las cuales van a coincidir particularidades

en las descripciones del estudio.

En el presente estudio se tomo6 en consideracién como poblacion a los 280
usuarios que acuden a la Clinica Odontoldgica Denthix, la poblacién cumplié con

los criterios de inclusion, son usuarios mayores de 18 afos.

La muestra para Hernandez Sampieri et al.(2014) es un grupo sujetos que son

parte de una poblacion, con el fin de investigar un suceso estadistico.

La muestra de este estudio fue de 109 usuarios que acudieron a la Clinica
Denthix.Segun Rios (2017) el muestreo nos ayuda a calcular la cantidad de sujetos
gue van a formar parte de la muestra .

Para esta investigacion se empled un muestreo probabilistico aleatorio simple
calculado, la cual es una herramienta como lo manifesto Pita FernAndez (2010), la

cual ayudé a calcular el tamafio muestral.

Tabla 1
Total, de la poblacion (N) 280
Nivel de confianza o seguridad (1-a) 95%
Precision (d) 3%

Proporcién (valor aproximado del 5%
parametro que queremos medir)
TAMANO MUESTRAL (n) 109
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3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Mediante el uso de la técnica correcta se recolect6 los datos requeridos de un
fendmeno de acuerdo a los objetivos de la investigacion. Hay diferente tipo de
técnicas, estads seran seleccionadas de acuerdo al tipo de estudio que se esté
realizando. (Sanchez y Reyes 2006)

Para esta investigacion se empled la técnica que esta basada en una
encuesta, SERVQUAL modificado y una ficha de datos las cuales seran dirigidas a
los usuarios que acuden a la clinica Odontolédgica Denthix en el afio 2021.

Para Rios y Ramirez, (2017) el instrumento son herramientas que utiliza el
investigador, la cual le ayudara a la recoleccién de datos, para lo cual el instrumento
debe cumplir con todos los requisitos “para que pueda ser aplicable.

En este estudio se utilizd una ficha de datos para la variable Factores
sociodemograficos que consta de 10 items y el cuestionario de SERVQUAL
modificado para la variable Satisfaccion la cual consta de 20 items.

Se realizé una prueba de confiabilidad a 30 usuarios de la clinica Denthix,

para la confiabilidad se usoé el andlisis de alfa de Cronbach.

3.5. Procedimientos

Se envi6 una carta de solicitud a la gerencia de la clinica Denthix, se
establecio comunicacién con la central de la admisién de la clinica que hemos sido
autorizados por el gerente de la entidad. Se recolectaron los datos de la prueba
piloto del 20 al 23 de mayo del 2021, la cual se realizé en 30 usuarios los que han
cumplido con todos los criterios mencionados, asimismo después se continuo con
él envid de la carta de presentacion para la recoleccion de datos, la cual fue
realizada del 15 al 27 de junio, en donde se realiz6 una explicacion sobre el tema
de estudio, los objetivos y de como deben de llenar el cuestionario, el cual fue

enviado virtualmente.

3.6. Método de analisis de datos

Para Herndndez Sampieri et al., (2014) en el andlisis de datos se tiene que
considerar los niveles del célculo de las variables y mediante la estadistica de la
estadistica que pueden ser descriptivas (distribucién de frecuencias, medidas de
tendencia central, medidas de variabilidad, graficas y puntuaciones) e inferenciales

(analisis paramétrico, no paramétrico o multivariados) (p.271)
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El andlisis de las variables descriptivo se realizé6 mediante la distribucion de
frecuencias.

En el analisis de las variables se realizé6 mediante la prueba de Kolmogérov-
Smirnov, porque se tomd en cuenta una muestra de 109 usuarios.

Para este analisis se hizo la prueba no paramétrica en la cual se utilizo la
prueba inferencial de Chi cuadrado por tratarse de un andlisis de asociacion.
3.7. Aspectos éticos

Para llevar a cabo la tesis, se tomd en consideracion la aprobacion del Comité
de la Universidad Cesar Vallejo, de acuerdo con el Articulo 3° Respeto por las
personas en su integridad y autonomia, los usuarios que participaron en este
proyecto no pasaron por algun riesgo a la salud, ya el estudio es no experimental,
también de acuerdo al Articulo 4° y 5° busqueda de bienestar y justicia; se respeté
el bienestar de las personas, su derecho a integridad y el respeto por la vida.

De la misma manera se garantiza el Articulo 6°, que se refiere a la Honestidad,
se reconoce los aportes de las diferentes fuentes que se han citado.

Conjuntamente, el Articulo 7°rigor cientifico y Articulo 8°competencia
profesional y cientifica y el Articulo 9° responsabilidad, la investigacion fue

inspeccionada meticulosamente.
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IV. RESULTADOS
Tabla 2

Andlisis descriptivo de la variable factores sociodemogréficos.

FACTORES Frecuencia Porcentaje
Género

Masculino 53 48.6%
Femenino 56 51.4%
Edad

18-29 35 32.1%
30-59 68 62.4%
60 a mas 6 5.5%
Estado civil

Soltero 65 59.6%
Casado 23 21.1%
Conviviente 15 13.8%
Viudo 6 5.5%
Nivel de Instruccién

Primaria 1 0.9%
Secundaria 18 16.5%
Superior 90 82.6%
Ocupacion

Ama de casa 8 7.3%
Estudiante 13 11.9%
Empleado 31 28.4%
Independiente 39 35.8%
Otros 18 16.5%
Numero de hijos

Ninguno 53 48.6%
uno 35 32.1%
Dos o tres 16 14.7%
cuatro o mas 5 4.6%
Lugar de procedencia

Lima 77 70.6%
Provincia 26 23.9%
Extranjero 6 5.5%
Ingreso Salarial promedio

0-960 soles 16 14.7%
961-1500 26 23.9%
1501-2000 23 21.1%
2001 a mas 44 40.4%
Seguro médico

SIS 30 27.5%
ESSALUD 40 36.7%

FFAA 7 6.4%



Particular 15 13.8%

Sin seguro 17 15.6%
Tipo de vivienda

Propia 48 44.0%
Alquilada 22 20.2%
Multifamiliar 39 35.8%
Total 109 100.0%

El andlisis descriptivo de las variables sociodemograficas de la muestra de usuarios
externos de la clinica Denthix muestra distribucibn homogénea entre hombres
(48.6%) y mujeres (51.4%). El grupo etario més frecuente fue de 30 a 59 afios con
un 62.4%. La mayoria de los encuestados eran solteros al momento del estudio
(59.6%). EIl nivel superior fue la categoria mas frecuente entre los encuestados
representando el 82.6% de la muestra. La principal ocupacion fue empleada
(28.4%) e independientes (35.8%). Del total un 48.6% refiri6 no tener hijos al
momento de la encuesta mientras que el 32.1% tenia un solo hijo. La procedencia
fue principalmente Lima en un 70.6%. Se destaca que un 61.5% de la muestra
referia ganar un sueldo mensual promedio mayor a 1500 soles, mientras que un
14.7% recibia menor o igual al sueldo minimo de 960 soles mensuales. La mayoria
refiere tener algun tipo de seguro, siendo el SIS (27.5%) y ESSALUD (36.7%) los

de mayor frecuencia. Solo un 44% refiere vivir en una casa propia.
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Tabla 3
Distribucién de los niveles de satisfaccién total y por dimensiones del SERVQUAL

para medir Satisfaccién del usuario

VARIABLE/DIMENSION INSATISFACCI INCERTIDUMB SATISFACCIO TOTA
ES ON RE N L

SATISFACCION TOTAL 1 0.9% 12 11.0% 96 88.1% 109

TANGIBILIDAD 2 1.8% 12 11.0% 95 87.2% 109

FIABILIDAD 1 0.9% 12 11.0% 96 88.1% 109

CAPACIDAD DE 3 28% 17 156% 89 81.7% 109

RESPUESTA
EMPATIA 1 0.9% 12 11.0% 96 88.1% 109
SEGURIDAD 1 0.9% 13 11.9% 95 87.2% 109

El andlisis de percepcion de satisfaccién total muestra en la mayoria de los
encuestados (88.1%) nivel satisfactorio de percepcion. Del mismo modo para cada
una de las dimensiones tangibilidad (87.2%), fiabilidad (88.1%), capacidad de
respuesta 81.7%, empatia (88.1%) y seguridad (87.2%) son similares dentro de

cada una de las categorias de percepcion de satisfaccion.
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Figura 2

Figura de los porcentajes de satisfaccion de las 5 dimensiones

88.1% 87.2% 88.1% 88.1% 87.2%
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SATISFACCION TANGIBILIDAD  FIABILIDAD CAPACIDAD EMPATIA SEGURIDAD
TOTAL DE RESPUESTA

B INSATISFACCION = INCERTIDUMBRE 1 SATISFACCION

Nota: la siguiente figura de elaboracion propia muestra el porcentaje de las
dimensiones de la variable de satisfaccion
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Tabla 4

Distribucién de los niveles de satisfaccion total SERVQUAL para medir

Satisfaccion del usuario por factores sociodemograficos.

INSATISFACCION INCERTIDUMBRE SATISFACCION

TOTAL

FACTORES fi % fi % fi % valor®
Edad

18-29 2 5.7% 3 8.5% 30 85% 35 0.589
30-59 5 7.3% 15 22% 48 70% 68

60 a mas 2 33% 1 16% 3 50% 6

Sexo

Masculino 0 0.0% 3 5.7% 50 94.3% 53 0.210
Femenino 1 1.8% 9 16.1% 46 82.1% 56

Estado civil

Soltero 1 1.5% 7 10.8% 57 87.7% 65

Casado 0 0.0% 3 13.0% 20 87.0% 23 0.974
Conviviente 0 0.0% 2 13.3% 13 86.7% 15

Viudo 0 0.0% 0 0.0% 6 100.0% 6
Instruccion

Primaria 0 0.0% 1 100.0% 0 0.0% 1
Secundaria 1 5.6% 0 0.0% 17 94.4% 18 0.007
Superior 0 0.0% 11 12.2% 79 87.8% 90
Ocupacion

Amadecasa 1 12.5% 1 12.5% 6 75.0% 8
Estudiante 0 0.0% 1 7.7% 12 92.3% 13
Empleado 0 0.0% 5 16.1% 26 83.9% 31 0.098
Independiente 0 0.0% 5 12.8% 34 87.2% 39

Otros 0 0.0% 0 0.0% 17 94.4% 18

NuUmero de

hijos

Ninguno 0 0.0% 5 9.4% 48 90.6% 53

Uno 1 2.9% 4 11.4% 30 85.7% 35 0.280
Dos o tres 0 0.0% 3 18.8% 13 81.3% 16
cuatroomas O 0.0% 0 0.0% 5 100.0% 5

Lugar de

procedencia

Lima 1 1.3% 9 11.7% 67 87.0% 77
Provincia 0 0.0% 3 11.5% 23 88.5% 26 0.666
Extranjero 0 0.0% 0 0.0% 6 100.0% 6

Ingreso

mensual

0-960 soles 0 0.0% 0 0.0% 16 100.0% 16
961-1500 0 0.0% 4 15.4% 22 84.6% 26 0.503
1501-2000 1 4.3% 2 8.7% 20 87.0% 23

2001 a mas 0 0.0% 6 13.6% 38 86.4% 44

Seguro de

salud

SIS 1 3.3% 4 13.3% 25 83.3% 30 0.301
ESSALUD 0 0.0% 5 12.5% 35 87.5% 40 '
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FFAA
Particular
Sin seguro
Tipo de
vivienda
Propia
Alquilada
Multifamiliar
Total

O O O

= O+~ O

0.0%
0.0%
0.0%

0.0%
4.5%
0.0%
0.9%

(NS

N = ©

14.3%
6.7%
5.9%

18.8%
4.5%
5.1%

11.0%

14
16

39
20
37
96

85.7%
93.3%
94.1%

81.3%
90.9%
94.9%
88.1%

15
17

48
22
39
109

0.021

Los niveles de satisfaccion total de distribuyeron por categorias de los factores

analizados.
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Tabla 5
Asociacion de Chi cuadrado de Pearson entre las variables factores

sociodemograficos y satisfaccion del usuario.

Chi-cuadrado al Sig.
Edad 4,6512 5 0.589
Sexo 4,523 3 0.210
Estado civil 2,7468 9 0.974
instruccion 17,8452 6 0.007
Ocupacion 18,6392 12 0.098
Numero de hijos 10,9392 9 0.280
Lugar de procedencia 4,079 6 0.666
Ingreso mensual 8,3142 9 0.503
Tipo de seguro 13,9882 12 0.301
Tipo de vivienda 14,9312 6 0.021

Prueba de hipétesis general
H1: Existe factores sociodemogréaficos asociados a la satisfaccion del usuario que

acude a la Clinica Denthix, Lima, 2021,

La variable satisfaccion y su asociacién con la edad presenté un p=0.589 y un grado
de libertad de 5, por lo que su X2 critico seria de 3,9959, pero su X2 calculado seria
4,651, por lo que estas dos variables son dependientes. En su asociacion al sexo,
presenté un p=0.210 y un grado de libertad de 3, por lo que su X2 critico seria de
4,6416, pero su X2 calculado seria 4,523, por lo que estas dos variables son
independientes.

Respecto al estado civil su asociacion presenté un p=0.974 y un grado de libertad
de 9, por lo que su X? critico seria de 3,3251, pero su X? calculado seria 2,7462, por
lo que estas dos variables son independientes

En referencia al nivel de instruccion presenté un p=0.007 y un grado de libertad de
6, por lo que su X?critico seria de 18,5475, pero su X?calculado seria 17,845, por
lo que estas dos variables son independientes. Respecto a la ocupaciéon presenté
un p=0.098 y un grado de libertad de 12, por lo que su X? critico seria de 18,5493

y su X? calculado seria 18,639, por lo que estas dos variables son dependientes.
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La asociacion con el numero de hijos presenté un p=0.280 y un grado de libertad
de 9, por lo que su X?critico seria de 10,6564 y su X?calculado seria 10,939, por
lo que estas dos variables son dependientes. En referencia al lugar de procedencia
presentd un p=0.666 y un grado de libertad de 6, por lo que su X2 critico seria de
4,1973 y su X2 calculado seria 4,079 por lo que estas dos variables son
independientes. Respecto al ingreso salarial presenté un p=0.503 y un grado de
libertad de 9, por lo que su X2 critico seria de 8,3428, sin embargo, su X? calculado
seria 8,314 por lo que estas dos variables son independientes. De acuerdo al tipo
de aseguramiento este presenté un p=0.301 y un grado de libertad de 12, por lo
gue su X?critico seria de 14,0111, sin embargo, su X? calculado seria 13,988 por
lo que estas dos variables son independientes. Por ultimo, la asociacion con el tipo
de vivienda present6 un p=0.021 y un grado de libertad de 6, por lo que su X2 critico

seria de 20,2491, sin embargo, su X? calculado seria 14,931.
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Tabla 6
Asociacion de Chi cuadrado de Pearson entre la dimensién tangibilidad segun

factores sociodemograficos

Chi-cuadrado o] Sig.
Edad 3,570% 5 0.735
Sexo 4,0122 3 0.260
Estado civil 4,028? 9 0.910
instruccion 15,7422 6 0.015
Ocupacion 11,0892 12 0.521
Numero de hijos 6,4042 9 0.699
Lugar de procedencia 3,042¢ 6 0.804
Ingreso mensual 18,1202 9 0.034
Tipo de seguro 18,930° 12 0.090
Tipo de vivienda 8,542 6 0.201

Prueba de hipétesis especifica

H1: Existe factores sociodemogréaficos asociados a los aspectos tangibles del
usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021.

De acuerdo a la tabla, la dimension de aspectos tangibles, su asociacién con la
edad present6 un p=0.735 y un grado de libertad de 5, por lo que su X? critico seria
de 2,9999 pero su X2 calculado seria 3,570, por lo que estas dos variables son
dependientes. En su asociacion al sexo, present6 un p=0.260 y un grado de libertad
de 3, por lo que su X2 critico seria de 4,1083, pero su X2 calculado seria 4,012, por
lo que estas dos variables son independientes. Respecto al estado civil su
asociacion presenté un p=0.910 y un grado de libertad de 9, por lo que su X2 critico
seria de 4,1682, pero su X?calculado seria 4,028, por lo que estas dos variables
son independientes. En referencia al nivel de instruccion present6é un p=0.015y un
grado de libertad de 6, por lo que su X2 critico seria de 16,8119, pero su X?
calculado seria 15,742, por lo que estas dos variables son independientes.
Respecto a la ocupacion presentd un p=0.521 y un grado de libertad de 12, por lo
que su X?critico seria de 11,3403, pero su X2 calculado seria 11,089, por lo que

estas dos variables son independientes. La asociacion con el numero de hijos
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presenté un p=0.699 y un grado de libertad de 9, por lo que su X2 critico seria de
6,3933 y su X? calculado seria 6,404, por lo que estas dos variables son
dependientes. En referencia al lugar de procedencia presenté un p=0.804 y un
grado de libertad de 6, por lo que su X2 critico seria de 3,0701 y su X? calculado
seria 3,042 por lo que estas dos variables son independientes. Respecto al ingreso
salarial presenté un p=0.034 y un grado de libertad de 9, por lo que su X? critico
seria de 19,0228, sin embargo, su X2 calculado seria 18,120 por lo que estas dos
variables son independientes. De acuerdo al tipo de aseguramiento este presenté
un p=0.090 y un grado de libertad de 12, por lo que su X2 critico seria de 18,5493,
y su X? calculado seria 18,930 por lo que estas dos variables son dependientes.
Por ultimo, la asociacién con el tipo de vivienda presentd un p=0.201 y un grado de
libertad de 6, por lo que su X?critico seria de 8,5581, sin embargo, su X? calculado

seria 8,542 por lo que estas dos variables son independientes.
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Tabla 7

Asociaciéon de Chi cuadrado de Pearson entre la dimension fiabilidad y la variable
factores sociodemograficos.

Chi-cuadrado al Sig.
Edad 4,2532 5 0.643
Sexo 2,0772 3 0.557
Estado civil 1,998% 9 0.991
instruccion 24,0432 6 0.001
Ocupacion 15,8922 12 0.196
Numero de hijos 5,887¢ 9 0.751
Lugar de procedencia 4,0882 6 0.665
Ingreso mensual 5,9052 9 0.749
Tipo de seguro 11,3902 12 0.496
Tipo de vivienda 6,000% 6 0.423

Prueba de hipoétesis especifica

H1: Existe factores sociodemograficos asociados a la fiabilidad del usuario de la
Clinica Denthix, Lima, 2021.

Para la dimension de fiabilidad, su asociacion con la edad presentd un p=0.643 y
un grado de libertad de 5, por lo que su X? critico seria de 3,6555 pero su X2
calculado seria 4,253, por lo que estas dos variables son dependientes. En su
asociacién al sexo, presenté un p=0.557 y un grado de libertad de 3, por lo que su
X2 critico seria de 2,1095, pero su X2 calculado seria 2,077, por lo que estas dos
variables son independientes. Respecto al estado civil su asociacion presentd un
p=0.991 y un grado de libertad de 9, por lo que su X?critico seria de 2,0879, pero
su X2 calculado seria 1,998, por lo que estas dos variables son independientes. En
referencia al nivel de instruccion present6é un p=0.001 y un grado de libertad de 6,
por lo que su X2 critico seria de 22,4575 y su X2 calculado seria 24,043, por lo que
estas dos variables son dependientes. Respecto a la ocupacion presentd un
p=0.196 y un grado de libertad de 12, por lo que su X?critico seria de 15,8120, y
su X2 calculado seria 15,892, por lo que estas dos variables son dependientes. La
asociacion con el numero de hijos present6 un p=0.751y un grado de libertad de 9,
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por lo que su X? critico seria de 5,8988 y su X? calculado seria 5,887, por lo que
estas dos variables son independientes. En referencia al lugar de procedencia
presenté un p=0.665 y un grado de libertad de 6, por lo que su X2 critico seria de
4,1973 y su X? calculado seria 4,088 por lo que estas dos variables son
independientes. Respecto al ingreso salarial presenté un p=0.749 y un grado de
libertad de 9, por lo que su X2 critico seria de 5,8988, y su X2 calculado seria 5,905
por lo que estas dos variables son dependientes. De acuerdo al tipo de
aseguramiento este presentd un p=0.496 y un grado de libertad de 12, por lo que
su X2 critico seria de 11,3403, y su X? calculado seria 11,390 por lo que estas dos
variables son dependientes. Por ultimo, la asociacién con el tipo de vivienda
presenté un p=0.423 y un grado de libertad de 6, por lo que su X2 critico seria de
6,2108, sin embargo, su X2 calculado seria 6,000 por lo que estas dos variables
son independientes.
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Tabla 8

Asociacion de Chi cuadrado de Pearson entre la dimension capacidad de respuesta
y la variable factores sociodemogréficos.

Chi-cuadrado o] Sig.
Edad 21,7632 8 0.005
Sexo 5,2012 3 0.267
Estado civil 6,9692 9 0.860
instruccion 19,3972 6 0.007
Ocupacion 32,6712 12 0.098
Numero de hijos 10,7092 9 0.280
Lugar de procedencia 11,1432 6 0.666
Ingreso mensual 11,1522 9 0.503
Tipo de seguro 16,1662 12 0.301
Tipo de vivienda 8,3452 6 0.021

Prueba de hipétesis especifica

H1: Existe factores sociodemograficos asociados a la capacidad de respuesta del
usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021.

Referente a la dimension de capacidad de respuesta, su asociacién con la edad
presenté un p=0.005 y un grado de libertad de 8, por lo que su X2 critico seria de
21,9549, pero su X2 calculado seria 21,763, por lo que estas dos variables son
independientes. En su asociacion al sexo, presenté un p=0.267 y un grado de
libertad de 4, por lo que su X? critico seria de 5,3853, pero su X2 calculado seria
5,201, por lo que estas dos variables son independientes. Respecto al estado civil
su asociacién presentd un p=0.860 y un grado de libertad de 12, por lo que su X?
critico seria de 7,1138, pero su X2 calculado seria 6,969, por lo que estas dos
variables son independientes. En referencia al nivel de instruccion presentd un
p=0.013 y un grado de libertad de 8, por lo que su X? critico seria de 20,0902, pero
su X? calculado seria 19,397, por lo que estas dos variables son independientes.
Respecto a la ocupacion presenté un p=0.008 y un grado de libertad de 16, por lo
que su X?critico seria de 34,2671, pero su X2 calculado seria 32,671, por lo que
estas dos variables son independientes. La asociacion con el numero de hijos

presentd un p=0.554 y un grado de libertad de 12, por lo que su X? critico seria de
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10,7553, sin embargo, su X? calculado seria 10,709, por lo que estas dos variables
son independientes. En referencia al lugar de procedencia presenté un p=0.194 y
un grado de libertad de 8, por lo que su X? critico seria de 11,0301 y su X? calculado
seria 11,143 por lo que estas dos variables son dependientes. Respecto al ingreso
salarial present6 un p=0.516 y un grado de libertad de 12, por lo que su X2 critico
seria de 11,3403, sin embargo, su X2 calculado seria 11,152 por lo que estas dos
variables son independientes. De acuerdo al tipo de aseguramiento este presento
un p=0.441y un grado de libertad de 16, por lo que su X?critico seria de 16,0425,
y su X2 calculado seria 16,166 por lo que estas dos variables son dependientes.
Por ultimo, la asociacion con el tipo de vivienda presentd un p=0.401 y un grado de
libertad de 8, por lo que su X?critico seria de 8,3505, sin embargo, su X2 calculado
seria 8,345 por lo que estas dos variables son independientes.
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Tabla 9

Asociaciéon de Chi cuadrado de Pearson entre la dimension empatia y la variable
factores sociodemograficos.

Chi-cuadrado o] Sig.
Edad 6,996° 6 0.321
Sexo 3,201 3 0.362
Estado civil 3,080% 9 0.961
instruccion 26,7442 6 0.000
Ocupacion 17,0142 12 0.149
Numero de hijos 4,7082 9 0.859
Lugar de procedencia 1,6202 6 0.951
Ingreso mensual 9,5042 9 0.392
Tipo de seguro 8,1742 12 0.771
Tipo de vivienda 8,423 6 0.209

Prueba de hipétesis especifica

H1: Existe factores sociodemograficos asociados a la empatia del usuario de la
Clinica Denthix, Lima, 2021.

De acuerdo a la dimension de empatia y su asociacion con la edad present6 un
p=0.321 y un grado de libertad de 6, por lo que su X2 critico seria de 7,2311, pero
su X2 calculado seria 6,996, por lo que estas dos variables son independientes. En
Su asociacion al sexo, present6 un p=0.362 y un grado de libertad de 3, por lo que
su X? critico seria de 3,2831, pero su X? calculado seria 3,201, por lo que estas dos
variables son independientes. Respecto al estado civil su asociacion presentd un
p=0.961 y un grado de libertad de 9, por lo que su X2 critico seria de 3,3251, pero
su X2 calculado seria 3,080, por lo que estas dos variables son independientes. En
referencia al nivel de instruccion presentd un p=0.000 y un grado de libertad de 6,
por lo que su X2 critico seria de 22,4575 y su X2 calculado seria 26,744, por lo que
estas dos variables son dependientes. Respecto a la ocupacion presentd un
p=0.149 y un grado de libertad de 12, por lo que su X?critico seria de 16,9893, y
su X? calculado seria 17,014, por lo que estas dos variables son dependientes. La
asociacion con el numero de hijos present6 un p=0.859 y un grado de libertad de 9,
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por lo que su X? critico seria de 4,8165 y su X? calculado seria 4,708, por lo que
estas dos variables son independientes. En referencia al lugar de procedencia
presenté un p=0.951 y un grado de libertad de 6, por lo que su X2 critico seria de
1,6354 y su X? calculado seria 1,620 por lo que estas dos variables son
independientes. Respecto al ingreso salarial presentd un p=0.392 y un grado de
libertad de 9, por lo que su X2 critico seria de 9,4136, y su X2 calculado seria 9,504
por lo que estas dos variables son dependientes. De acuerdo al tipo de
aseguramiento este presentd un p=0.771 y un grado de libertad de 12, por lo que
su X?critico seria de 8,4384, sin embargo, su X?calculado seria 8,174 por lo que
estas dos variables son independientes. Por ultimo, la asociacion con el tipo de
vivienda presentd un p=0.209 y un grado de libertad de 6, por lo que su X2 critico
seria de 8,5581, sin embargo, su X2 calculado seria 8,423 por lo que estas dos
variables son independientes.
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Tabla 10

Asociacién de Chi cuadrado de Pearson entre la dimension seguridad y la variable
factores sociodemograficos.

Chi-cuadrado al Sig.
Edad 7,1822 6 0.304
Sexo 5,096 3 0.165
Estado civil 4,714 9 0.858
instruccion 13,3812 6 0.037
Ocupacion 21,9602 12 0.038
Numero de hijos 6,8182 9 0.656
Lugar de procedencia 4,278 6 0.639
Ingreso mensual 9,935 9 0.356
Tipo de seguro 10,4222 12 0.301
Tipo de vivienda 8,4062 6 0.021

Prueba de hipotesis especifica

H1: Existe factores sociodemogréficos asociados a la seguridad del usuario de la
Clinica Denthix, Lima, 2021.

De acuerdo a la dimension de seguridad y su asociacion con la edad presentd un
p=0.304 y un grado de libertad de 6, por lo que su X?critico seria de 7,2311, pero
su X? calculado seria 7,182, por lo que estas dos variables son independientes. En
Su asociacion al sexo, present6 un p=0.165 y un grado de libertad de 3, por lo que
su X? critico seria de 5,3170, pero su X? calculado seria 5,096, por lo que estas dos
variables son independientes. Respecto al estado civil su asociacion presentd un
p=0.858 y un grado de libertad de 9, por lo que su X?critico seria de 4,8165, pero
su X2 calculado seria 4,714, por lo que estas dos variables son independientes. En
referencia al nivel de instruccion present6é un p=0.037 y un grado de libertad de 6,
por lo que su X2 critico seria de 14,4494, sin embargo, su X2 calculado seria 13,381,
por lo que estas dos variables son independientes. Respecto a la ocupacion

presenté un p=0.038 y un grado de libertad de 12, por lo que su X? critico seria de
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23,3367, sin embargo, su X2 calculado seria 21,960, por lo que estas dos variables
son independientes. La asociacion con el nimero de hijos presenté un p=0.656 y
un grado de libertad de 9, por lo que su X2 critico seria de 6,8763, no obstante, su
X? calculado seria 6,818, por lo que estas dos variables son independientes. En
referencia al lugar de procedencia presenté un p=0.639 y un grado de libertad de
6, por lo que su X2 critico seria de 4,1973 y su X? calculado seria 4,278 por lo que
estas dos variables son dependientes. Respecto al ingreso salarial presentd un
p=0.356 y un grado de libertad de 9, por lo que su X2 critico seria de 10,0060, y su
X? calculado seria 9,935 por lo que estas dos variables son independientes. De
acuerdo al tipo de aseguramiento este presentd un p=0.579 y un grado de libertad
de 12, por lo que su X? critico seria de 10,7553, sin embargo, su X? calculado seria
10,422 por lo que estas dos variables son independientes. Por ultimo, la asociacion
con el tipo de vivienda present6 un p=0.210 y un grado de libertad de 6, por lo que
su X?critico seria de 8,5581, sin embargo, su X?calculado seria 8,406 por lo que

estas dos variables son independientes.
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos en esta investigacion son muy importantes, se enfoca en
los usuarios y la percepcion que tienen con el servicio de Odontologia.

El presente trabajo de investigacion tuvo como muestra a 109 usuarios, los cuales
respondieron un cuestionario de un total de 30 preguntas, los datos de los usuarios
nos permitieron encontrar si los factores sociodemograficos estan asociados a la
satisfaccion del usuario de la clinica Denthix, en donde el objetivo principal fue
determinar la asociacion de los factores sociodemograficos con la satisfaccién de
los usuarios de la Clinica Denthix, Lima, 2021, la hipétesis general que se planted
para este estudio fue si existe asociacion significativa de los factores

sociodemogréficos y la satisfaccion de los usuarios que acuden a la Clinica Denthix.

Con respecto a los resultados descriptivos de las personas encuestadas, con
referente a las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario las cuales
tuvieron una respuesta de nivel satisfactorio de 88.1%, la cual evidencié que existe
una buena satisfaccién por parte de los usuarios que acudieron a la clinica Denthix.
Los resultados obtenidos fueron similares con la investigacion de Duefias (2020),
en su tesis titulada factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion de la
atencién Odontoldgica en el Hospital Antonio Barrionuevo Lampa, en donde nos
menciond que el 81.82 % de los usuarios que participaron en el estudio estan
satisfechos con la atencion Odontologica que el Hospital Antonio Barrionuevo

Lampa les brinda.

En la investigacion de Fernandez (2017), en su tesis titulada factores relacionados
a la satisfaccién del cliente del centro odontoldgico Americano del distrito de Cayma
en Arequipa, en donde refiere que el total de las personas encuestas, el 48,40%
presento un nivel de satisfaccion bueno, esto quiere decir que la satisfaccion de los
pacientes en general fue superior a la frecuencia de pacientes insatisfechos y que
los usuarios han manifestado satisfaccién en la atencién que han recibido, la cual
indica que han comprendido las instrucciones, recibieron un trato amable, y la

seguridad o privacidad pertinente.
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Se concuerda también con Khan (2019), en su tesis titulada Patient Satisfaction
with Dental Services Provided by Dental Students, el objetivo de este estudio fue
evaluar la satisfaccion del paciente con la atencion odontolégica brindada por
estudiantes de la Facultad de Odontologia de la Universidad de Toronto en donde
obtuvo un nivel de satisfaccion alta con una media de 3.90 en a escala de Likert de
5 puntos, esto quiere decir que los usuarios estuvieron muy satisfechos con los

servicios brindados.

Otro estudio que obtuvo resultado favorables y similares a esta investigacion fue el
de Blas (2020) en su tesis titulada factores sociodemogréficos relacionados con la
satisfaccion del usuario externo en el hospital Elpidio Berovidez Pérez en el afio
2019 en donde el 64.14% de los usurarios que participaron en ese estudio se
mostraron satisfechos con la atencién, hubo poco porcentaje de usuarios

insatisfechos.

Otra investigacion en donde se evidencio un resultado similar fue en la investigacion
de Hemadeh et al.(2018) en su articulo titulado Patient satisfaction with primary
healthcare services in Lebanon se observéo que el 96,66% de los pacientes
encuestados informaron estar satisfecho (60,23%) y muy satisfecho (36,43%) con
los servicios prestados en los PHCC, esto quiere decir que el resultado de la
satisfaccion de los pacientes con los servicios de atencion primaria de la salud en
Libano estaba notablemente alto, esto también ayuda que los resultados también

destacaron la necesidad de mejorar la calidad, especialmente en salud.

Djordjevic & Vasiljevic (2019), en su estudio titulado The Effect of
Sociodemographic Factors on the Patient Satisfaction with Health Care System, en
donde el porcentaje de pacientes satisfechos con la asistencia sanitaria fue del

72,9%, la mayoria de los usuarios se mostraron satisfechos

En el estudio de Ahmed et al. (2018), titulado Sociodemographic Characteristics as
Predictors of Satisfaction in Public and Private Dental Clinics en donde la
satisfaccion es mayor en un 27% para la practica privada en comparacion con la

practica publica, y el nivel de satisfaccion fue de (3,69).
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Un resultado diferente se evidencido en el estudio de Vargas (2017) en su
investigacion factores sociodemograficos y nivel de satisfaccion en gestantes del
Cmi Santa Anita, se observé que un 42.4% de las gestantes tiene un nivel de

satisfaccion medio.

Un resultado diferente se evidencio en el estudio de Palomino (2020), en su tesis
titulada factores sociodemograficos relacionados con la satisfaccion de pacientes
atendidos en consultorios externos del Hospital de Vird, afio, 2019, en donde se
pudo apreciar que los usuarios que participaron en dicho estudio, el 70.4%
evidencio una satisfaccion media y solo el 29.6 % una satisfaccion alta, esto quiere
decir que lo usuarios en su gran mayoria no estan satisfechos con los servicios que
se les brinda.

En la investigaciéon de Adhikari et al. (2021), en su articulo titulado, Patient
satisfaction and its sociodemographic correlates in a tertiary public hospital in Nepal:
a cross-sectional study, también se obtuvo un resultado diferente, en donde la

satisfaccion general de los pacientes fue relativamente baja (39%).

En esta investigacion y mediante la prueba inferencial de asociacion Chi cuadrado
gue se utilizd, se concluyé que los factores sociodemograficos asociados a la

satisfaccion del usuario son la edad, el estado civil, ocupacién y nimero de hijos.

Se obtuvo un resultado similar con la investigacion de Blas (2020), en su tesis
titulada factores sociodemograficos relacionados con la satisfaccién del usuario
externo en el hospital Elpidio Berovidez Pérez, afio 2019, en donde usaron la
prueba inferencial de Chi cuadrado la se encontré una relacion significativa entre la

edad, condicion, sexo, nivel de estudios, tipo de seguros, tipo de paciente.

En la investigacion de Palomino (2020), se usé la prueba inferencial de chi
cuadrado en donde se encontré una asociacion significativa entre que los factores
edad, género y nivel de estudio se relacionan de manera significativa con la

satisfaccion.
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Djordjevic & Vasiljevic (2019) en su investigacion utilizaron la prueba inferencial de
chi cuadrado, en donde se encontré relacidon significativa entre la edad, sexo,

estado civil o laboral, region o situacion econdmica del entrevistado.

Vargas (2017), empled la prueba inferencial de Spearman para la correlacion, la
conclusién fue, los factores sociodemogréficos tienen una relacién directa con la
satisfaccion de las gestantes y se encontré una relacién significativa entre los
factores sociales y el nivel de satisfaccion y los factores demogréaficos también

presentan una relacion muy significativa.

Los resultados obtenidos fueron diferentes con la investigacion de Duefias (2020)
en su tesis titulada Factores sociodemogréficos relacionados a la satisfaccion de la
atencion Odontoldgica en el Hospital Antonio Barrionuevo Lampa, en la cual se
utilizé la prueba inferencial de Chi cuadrado, en donde el Unico factor
sociodemograficos que se observo una asociacion significativa es entre el tipo de
paciente y la satisfaccion del usuario , los resultados de esta investigacion se puede
deducir que, si bien la satisfaccion es buena no la podemos asociar a todos los

factores sociodemograficos.

En el estudio de Fernandez (2017), se realiz6 la prueba inferencia chi cuadrado, en

donde no se encontr6 relacion entre las dos variables.

En la investigacion de Ahmed et al. (2018) se utiliz6 una prueba inferencial de
Anova, la cual fue diferente a esta investigacion, el estudio mostré que la variable

edad, no tiene un impacto significativo en la satisfaccion del usuario.
En la investigacion de Khan (2019), se utilizé la prueba inferencial de ANOVA, en

donde, en donde se encontro relacidon entre el nivel de instruccion y la satisfaccion

del usuario.
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Con respecto a la poblacion se puede apreciar que los rangos de edades que
predominé en el estudio fueron de 30 a 59 afios y la mas baja fue de los adultos
mayores de 60 afios, eso quiere decir que los usuarios que mas acudieron a la
clinica Denthix fueron los adultos de 30 a 59 afios y que el sexo que mas predomino
en el estudio fue el sexo femenino con un 51.4%.

En la investigacion de Fernandez (2017) en su tesis titulada Factores relacionados
a la satisfaccion del cliente del centro odontolégico Americano del distrito de
Cayma, Arequipa, se concuerda que el rango de edad que mas acudié a consulta
fue de los adultos de 26 a 59 afios y con respecto al sexo se puede observar que
también el sexo femenino fue el que predomino en el estudio con un 67,50 %.
Asimismo, Blas (2020) en su investigacion, el sexo que mas predomino con un
56.3% fue el sexo femenino, pero el sexo masculino mostro mayor satisfaccion con
66.07%.

A diferencia del estudio realizado por Duefias (2020) sefiala que su rango de
edades que tuvo mas predominio fue de las edades de 18 a 29 afios con 48,48%,
pero también se concuerda con el estudio que el sexo femenino también fue el

predomino con un 75,76%.

Djordjevic & Vasiljevic (2019) en su investigacion hubo predominio del sexo

femenino, también demuestran que las mujeres estan mas satisfechas.

En la investigaciéon de Khan (2019), menciono que su rango de edades que se
evidencio con mas predominio fue de las edades de 45-64, en donde predomino el

sexo femenino.

Con relacion a uno de los objetivos especificos el cual fue determinar la asociacion
entre los factores sociodemograficos y la satisfacciéon del usuario de la Clinica
Denthix, Lima, 2021, se observo que las 5 dimensiones obtuvieron un resultado
satisfactorio, pero el que obtuvo mayor porcentaje de satisfaccién fue la dimensién
fiabilidad, con un 88.1%.

El resultado de la investigacion de Duefias (2020), fue muy similar a este estudio,
en donde sus 5 dimensiones obtuvieron un resultado satisfactorio y su dimension

gue obtuvo un mejor porcentaje fue aspectos tangibles con 88.64%.
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También se concuerda con el estudio de Blas (2020) en donde las 5 dimensiones
predomino la satisfaccién, en la cual la dimensidén aspectos tangibles y empatia
muestran los porcentajes mas altos de la satisfaccion (69,5% y 66,5%
respectivamente).

De igual manera para los resultados de la investigacion de Duefas (2020) se

encontrd que el nivel de satisfacciéon en sus 5 dimensiones fue satisfactorio.

Existe una diferencia con los resultados que se obtuvieron en el estudio de
Fernandez (2019) en donde 4 de las 5 dimensiones obtuvieron un resultado de
insatisfaccion, solo la dimensién que no obtuvo un resultado negativo fue la de

Seguridad en donde los usuarios obtuvieron un 37,10 % de satisfaccién regular.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye que los factores sociodemogréaficos asociados a la satisfaccion
del usuario son edad, ocupacion y numero de hijos.

2. El indicador edad, numero de hijos y tipo de aseguramiento tienen una
asociacion significativa, a los aspectos tangibles del usuario de la clinica.

3. El nivel de instruccién, edad, la ocupacion, ingreso salarial y tipo de
aseguramiento tienen asociacion significativa con la dimension fiabilidad,
de la satisfaccion del usuario.

4. El lugar de procedencia y tipo de aseguramiento tienen una asociacion
significativa con la capacidad de respuesta de la satisfaccién del usuario.

5. El nivel de instruccion, ocupacion e ingreso salarial tienen una asociacién
significativa con la empatia de la satisfaccion del usuario.

6. El lugar de procedencia tiene una asociacion significativa con la seguridad

de la satisfaccion del usuario.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere gue los gestores de salud tomen mayor interés en investigar la
percepcion de satisfaccion del usuario.

2. Se recomienda coordinar con las autoridades distritales, para que se pueda
realizar evaluaciones periddicas enfocadas en la satisfaccion del usuario.

3. Se recomienda a la Clinica Denthix en incidir con el desarrollo de cursos y
/o actividades de tipo educacionales con el fin de que los profesionales de
salud internalicen sus capacidades profesionales.

4. Se sugiere que el personal de la clinica Denthix tome en consideracién los
resultados de este estudio, para que puedan seguir brindando un buen
servicio a sus usuarios, mejorando asi los procesos de atencion.

5. Se recomienda que mas estudiantes se enfoquen en realizar este tipo de
investigaciones a nivel local y nacional, para saber el estado de satisfaccion
de los usuarios de los diferentes lugares y de esta manera poder evidenciar
las necesidades y poder mejorar.

6. Seguir realizando trabajos de investigacion sobre la satisfaccidén del usuario
enfocado en el area de Odontologia, en donde podamos evaluar otros

factores que puedan intervenir en la satisfaccion.
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Anexo 1: Matriz de consistencia de la investigacién

AUTOR: Abrego Salinas, Bania Carola

PROBLEMA GENERAL:

¢ Cudles son los factores
sociodemogréficos asociados a la
satisfacciéon del usuario de la Clinica

Denthix, Lima, 20217

OBJETIVO GENERAL:

Determinar cuales son los factores
sociodemograficos asociados a la
satisfaccion del usuario de la Clinica
Denthix, Lima, 2021.

TITULO: Factores sociodemogréficos asociados a la satisfaccion del usuario de la Clinica Denthix, Lima, 2021

HIPOTESIS GENERAL:

Existe  factores  sociodemogréaficos
asociados a la satisfaccion del usuario
de la Clinica Denthix, Lima, 2021.

VARIABLE DE ESTUDIO 1
FACTORES
SOCIODEMOGRAFICOS:
Dimension 1:
Factores Sociales
Dimension 2: Factores
demograficos

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

¢cudles son los factores
sociodemograficos asociados a los
aspectos tangibles del usuario de la
Clinica Denthix, Lima, 20217

Jcudles son los factores
sociodemogréficos asociados a la
fiabilidad del usuario de la Clinica Denthix,
Lima, 2021?

Jcuales son los factores
sociodemograficos asociados a la
capacidad de respuesta del usuario de la
Clinica Denthix, Lima, 20217

¢cuales son los factores
sociodemogréficos asociados a la empatia
del usuario de la Clinica Denthix, Lima,

20217

¢cuales son los factores
sociodemogréficos asociados a la
seguridad del usuario de la Clinica

Denthix, Lima, 20217

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar cuales son los factores
sociodemograficos asociados a los
aspectos tangibles del usuario de la
Clinica Denthix, Lima, 2021.

Determinar cuales son los factores
sociodemograficos asociados a la
fiabilidad del usuario de la Clinica Denthix,
Lima, 2021.

Determinar cudles son los factores
sociodemograficos asociados a la
capacidad de respuesta del usuario de la
Clinica Denthix, Lima, 2021

Determinar cuales son los factores
sociodemograficos asociados a la empatia
del usuario de la Clinica Denthix, Lima,
2021.

Determinar cuales son los factores
sociodemograficos asociados a la
seguridad del usuario de la Clinica
Denthix, Lima, 2021

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

Existe  factores  sociodemograficos
asociados a los aspectos tangibles del
usuario de la Clinica Denthix, Lima,
2021.

Existe  factores  sociodemograficos
asociados a la fiabilidad del usuario de la
Clinica Denthix, Lima, 2021.

Existe  factores  sociodemogréaficos
asociados a la capacidad de respuesta
del usuario de la Clinica Denthix, Lima,
2021.

Existe  factores  sociodemogréaficos
asociados a la empatia del usuario de la
Clinica Denthix, Lima, 2021.

Existe  factores  sociodemogréaficos
asociados a la seguridad del usuario de
la Clinica Denthix, Lima, 2021.

VARIABLE DE ESTUDIO 2
SATISFACCION DEL USUARIO

Dimension 1: Aspectos tangibles
Dimension 2: Fiabilidad

Dimension 3: Capacidad de
respuesta

Dimensién 4: Empatia

Dimension: 5 Seguridad

Método de investigacion

hipotético- deductivo

Tipo de investigacion

aplicada

Nivel de investigacién

Descriptivo-relacional

Disefio de investigacion

no experimental, transversal, relacional

Enfogue de investigacion

cuantitativa

Poblacion:
La poblacién esta constituida por 280 pacientes
que acuden mensualmente a la Clinica Denthix
,2021.

Muestra:

la seleccion fue muestreo probabilistico aleatoria

109 pacientes

Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Método: Directo

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario SERVQUAL modificado y

una ficha de datos

Técnicas de andlisis de datos

Se realizé una estadistica descriptiva, de acuerdo a
las dimensiones que se plantearon en la
investigacion. Prontamente, se efectu6 una
estadistica inferencial para determinar la dispersién
de datos por medio de la prueba de Kolgomorov
Smirnov en el software SPSS version 25, previa
recopilacién de datos en Microsoft Excel 2019,




Anexo 2: Matriz operacional

Variable: factores sociodemograficos

Definicion conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores ftems Escalade
medicidn
Los factores De acuerdo a Vargas Social Nivel de instruccion 4.-Nivel de instruccion
sociodemograficos hacen (2017) se ha considerado
que a lo largo de lavidala dos dimensiones las los factores sociales Ocupacion 5.- Qué ocupacion tiene
persona se relacione con cuales son fator social y forman parte de le ]
la sociedad, de este modo demogréfico a partir de las evolucion del Nominal
la persona va poder cualesse hanconsiderado pensamiento, pero no _ do civil
desarrollarse con el pasar 10 indicadores, asimismo actian solo, también Estado civil s.-Estado civi
del tiempo. (Vargas, 2017) la variable sera medida en tiene la intervencion de I S 8.- Cusnt .
10 ftems. los factores biolégicos ngreso Salaria - Cuanto es su ingreso
y culturales, los cuales Salarial en promedio
van a variar en cada Condici q 9-Tino d ent
ondiciones de .- Tipo de seguramiento
persona. P 9
asegurado
Edad 1.- Edad Razoén
Demografia Numero de hijos 6.-Numero de hijos
es una dimension en cual  Lugar de procedencia 7.-Lugar de Procedencia nominal

su principal objetivo es el
estudio de las poblaciones
humanas, la evolucion del
ser humano y sus
caracteristicas generales

Tipo de vivienda

Sexo

10.-Tipo de Vivienda

2.-Sexo

Nominal




Variable 2: Satisfaccion del usuario

Variable de Definicion Dimensiones Indicadores ftems Escala de
investigacion Operacional
La satisfaccion es la De acuerdo con Aspectos Mobiliario adecuado 11.-La clinica cuenta con equipos modernos y funcionales Ordinal
evaluacion del cliente  Minsa (2011) se ha tangibles Infraestructura 12.- Las instalaciones fisicas de la clinica son comodas y visualmente ~ Ordinal
referido al bien o considerado 5 adecuada atractivas.
servicio, para dimensiones las Recursos humanos 13.- El personal de la clinica suele estar presentable (uniforme limpio) Ordinal
determinar si cumple cuales estara . . T - :
con sus necesidades  constituido por 14 :;:gls;zii?)r?ss 14.-El consultorio dental siempre esté limpio y ventilado. ordinal
y expectativas.  indicadores, Recursos materiales, 15.- Los servicios que ofrece la clinica Denthix dan el resultado Ordinal
(Minsa, 2011). asimismo la variable Fiabilidad esperado.
sera medida por 20 Cumplimiento de 16.- La clinica cumple con el tratamiento en el tiempo indicado Ordinal
preguntas bajo la servicios
escala de Likert del probidad 17.- Cuando usted tiene un problema, el odontélogo muestra un sincero ~ Ordinal
lals interés en solucionarlo.
18.- El odontélogo de la Clinica es considerado un buen profesional. Ordinal
Precision 19.-El Odontélogo le informa con precision cuanto demorara la consulta. Ordinal
Capacidad de 20-El Odontdlogo(a) brinda una atencién rapida y efectiva Ordinal
respuesta 21.-. Esta conforme con el tiempo de los tratamientos de la Clinica  Ordinal
Denthix.
tiempo 22.- El tiempo de espera a la consulta de la Clinica Denthix me parece  Ordinal
adecuado.
Cumplimiento de 23.- comprendido la explicacién que el Odontélogo le brind6é ordinal
expectativas.
horario 24.-Consideras que los horarios de atencion proporcionados por el ~ Ordinal
centro de salud se adecuan a las necesidades de las personas
Empatia 25.-. En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo general se ~ ordinal
amabilidad presenta amablemente.
26.- los trabajadores de la clinica son siempre amables con usted. ordinal
27.-el comportamiento de los trabajadores inspira confianza a los  ordinal
Seguridad confianza usuarios
28.-siente confianza y seguridad cuando acude a realizarse algun Ordinal
tratamiento a la clinica
Cortesia 29.-los trabajadores demuestran cortesia con los pacientes Ordinal
Ordinal

30.-la solucion dada por el Odontélogo(a) a sus necesidades fue
apropiada




Anexo 3: Disefio de instrumentos segun Vargas (2017), la cual fue
modificada para la presente investigacion

Cuestionario para evaluar Factores sociodemograficos v su relacién con
la satisfaccidn de los usuarios de la Clinica Denthix 2021

Estimado usuario, por favor complete este cuestionario, solo podra seleccionar una opcioén
como respuesta.

FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

1.- Edad 6.-NUumero de hijos
1.-18- 29 1.-Ninguno
2.-30-59 2.-uno
3.-60 a més 3.-Dos o Tres

4 -Cuatro a mas

2.-Sexo 7.-Lugar de Procedencia
1.-Masculino 1.-Lima
2.-Femenino 2.-Provincia

3.-Extranjero

3.-Estado civil 8.- Cual es su ingreso Salarial en
promedio
1.-soltero
2.-casado 1.-s/ 0 a s/960
3.-conviviente 2.-s/961 a s/ 1500
4.-viudo 3.-S/1501 a s/2500

4 .-s/2501 a mas

4.-Nivel de instruccién 9.- Tipo de aseguramiento
1.-Analfabeto 1.-SIS
2.-primaria 2.-ESSALUD
3.-secundaria 3.-Fuerza Armadas
4.-superior 4.-Particular

5.-No tiene seguro

5.- ¢Qué ocupacion tiene? 10.-Tipo de Vivienda
1.-Ama de casa 1.-Propia
2.-Estudiante 2.-Alquilada
3.-Empleado 3.-Multifamiliar

4.-Indepediente
5.-Otro



SATISFACCION DEL USUARIO
Disefio de instrumento seguin Minsa (2011), el cual fue modificado para la presente
investigacion

Lea las preguntas detenidamente y seleccione la respuesta, sefialando con una (X), donde (1)
totalmente insatisfecho, (2) insatisfecho, (3) indiferente, (4) satisfecho, (5) totalmente
satisfecho.

1 2 3 4 5
dimensiones | Satisfaccion del usuario totalmente | insatisfecho | indiferente | satisfecho | totalmente
insatisfecho satisfecho.

1.-La clinica cuenta con equipos modernos y
funcionales

2.- Las instalaciones fisicas de la clinica son cémodas
y visualmente atractivas.

3.- El personal de la clinica suele estar presentable

Aspectos (uniforme limpio)

tangibles 4.-El consultorio dental siempre esta limpio y ventilado.

5.- Los servicios que ofrece la clinica Denthix dan el
resultado esperado.

6.- La clinica cumple con el tratamiento en el tiempo
indicado

7.- Cuando usted tiene un problema, el odontélogo

Fiabilidad ; L .
muestra un sincero interés en solucionarlo.

8.- El odontdlogo de la Clinica es considerado un buen
profesional.

Capacidad 9.-El Odont6logo le informa con precision cuanto
de demorara la consulta.

respuesta i i i
10-El Odontélogo(a) brinda una atencion rapida 'y

efectiva

11.-. Esta conforme con el tiempo de los tratamientos
de la Clinica Denthix.

12.- El tiempo de espera a la consulta de la Clinica
Denthix me parece adecuado.

Empatia 13.- comprendido la explicacion que el Odontélogo le
brindé

14.-Consideras que los horarios de atencion
proporcionados por la Clinica se adecuan a las
necesidades de las personas

15.-. En el primer contacto que se tiene con el dentista
por lo general se presenta amablemente.

16.- los trabajadores de la clinica son siempre amables
con usted.

17.-el comportamiento de los trabajadores inspira
confianza a los usuarios

18.-siente confianza y seguridad cuando acude a

Seguridad realizarse algun tratamiento a la clinica

19.-los trabajadores demuestran cortesia con los
pacientes

20.-la solucién dada por el Odontélogo(a) a sus
necesidades fue apropiada




Formulario de Google

https://forms.gle/vSbPm7SaDXsvE6jf8

Secci6n1 de2
Encuesta sobre la clinica Odontologica <

Denthix.

Estimado usuario, por favor complete este cuestionario, solo podré seleccionar una opcién como respuesta.
FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

1.- Edad

18- 29

30-59

60 a mas

2.-Sexo *

1.-Masculino

= oo - - - [ =) - - —— _— -



Anexo 4: Certificados de Validez

(SR

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Factor Sociodemografico de la Clinica Denthix

+

Ne DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Social Si No Si No Si No

1 Nivel de instruccion X

2 Ocupacion X

3 Estado civil X

4 | Cuél es su ingreso Salarial en promedio X

5 | Tipo de aseguramiento X
DIMENSION 2: Demografico Si No Si No Si No

& Edad X

7 Numero de hijos X

8 Lugar de procedencia X

9 Tipo de vivienda X

10 | Sexo X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): No existe observacion alguna

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x]

Apellides y nombres del juez validador. Dir/ Mg: ... Dr, Pedro Anibal Solis Céspedes.

Especialidad del validador: Doctor en Salud Publica

1Pertinencia-Fl item corresponde &l concepto tednco formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: 3e entiende sin dificuftad alguna el enunciade del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, 2= dice suficiencia cuando loz items planteadosz
zon suficientes para medir la dimensidn

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 26601922

18 de mayo del 2021

L)

Firma del Experto Informante.




R EY

ESCLUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: La Satisfaccién del Usuario de la Clinica Denthix, 2021

N.® DIMENSICONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMEN SION 1: Aspectos Tangibles Si No Si No Si No
1 La clinica cuenta con eguipos modernos v funcionales pA
2 Las instalaciones fisicas de la clinica son cémodas v visualmente atractivas. X
3 El perzonal de la clinica suele estar presentable (uniforme limpio) X
4 El consultorio dental siempre estd limpio v ventilado. X
DIMEMNSIOM 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
[ Los servicios que ofrece la clinica Denthix dan el resultado esperado. X
5] La clinica cumple con el tratamiento en el tiempo indicado X
T Cuando usted tiene un problema, el cdontdlogo muestra un sincero interés *
en solucionarlo.
8 El odontblogo de la Clinica es considerado un buen profesional. hS
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
9 El Odontélogo le informa con precision cuanto demorara la consulta. X
10 El Odontalogelal brinda una atencion rapida v efectiva X
11 Esta conforme con el iempo de los tratamientes de la Clinica Denthio. X
12 El tiempo de espera a la consulta de la Clinica Denthix me parece adecuado. x
DIMEMNSION 4: EMPATIA
13 comprendido la explicacion gue el Odontdlogo le brindd x
14 -Consideras que los horarics de atencién proporcionados por el centro de x
salud se adecuan a las necesidades de |las personas
15 En el primer contacio que se tiene con el dentista por lo general se presenta
amablemente.
16 los trabajadores de la clinica son siempre amables con usted. X
DIMENSION 5: SEGURIDAD
17 2l comporfamiento de los trabajadores inspira confianza a los usuarios X
18 siente confianza y seguridad cuande acude a realizarse algin tratamiento a la X
clinica
19 los trabajadores demuestran cortesia con los pacientes X
20 la solucion dada por el Odontalogola) a sus necesidades fue apropiada X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): No existe observacion alguna
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ _] Mo aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dt/ Mg: ... Dr, Pedro Anibal Solis Céspedes.  DNI: 26601922
Especialidad del validador: Doctor en Salud Publica 18 de mayo del 2021

iPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. A Alen /) .
?Relevancia: El item &5 apropiado para representar al components o dimensidn especifica dal constructo i
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



SR

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Factor Sociodemografico de la Clinica Denthix

N® DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Social Si No Si | No [ Si No

1 Nivel de instruccion X

2 Ocupacion X

3 Estado civil X

4 | Cuél es su ingreso Salarial en promedio X

5 | Tipo de aseguramiento
DIMENSION 2: Demografico

6 | Edad

7 | Ndmero de hijos X

8 | Lugar de procedencia X

9 | Tipo de vivienda X

10 | Sexo X

Observaciones (precisar 8i hay suficiencia): No existe observacion alguna

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dt/ Mg: ... Mg: Percy Ochoa Barrera

Especialidad del validador: Magister en Salud Publica

1Pertinencia: El item correzponde al concepio tedrico formulado.
ZRelevancia: El item e= apropiadc para representar al componente o
dimension especifica del constructo

WClaridad: Se entends =in dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto v dirscio

Nota: Suficiencia, =& dice suficiencia cuando les items planteados
zon suficientes para medir la dimensian

Aplicable después de corregir[ ]

. DNI: 45511623

No aplicable [ |]

28 de mayo del 2021

Firma del Experto Informante.




N usv

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: La Satisfaccion del Usuario de la Clinica Denthix, 2021

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1: Aspectos Tangibles Si No Si No Si No

La clinica cuenta con equipos modemos y funcionales x

Las instalaciones fisicas de |a clinica son comodas y visualmente stractivas. %

El personasl de Ia clinica suele estar presentable (uniforme limpio) x

ol B G B

El consultorio dental siempre esta limpic y ventilado. x®

DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No

Los servicios que ofrece la clinica Denthix dan el resultado esperado. x

La clinica cumple con el tratamiento en el tiempo indicado «

Cuando usted tiene un problema. el odontdlogo muestra un sincero interés x
en solucionario.

| N

El odontdloge de Ia Clinica es considerado un buen profesional. x

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No

Q E1 Odontolozo le informa con precision cuanto demorara lz conzulta. x

10 E1 Odontologo(a) brindz unz atancion rapidz y efectiva X

11 Eszta conforme con el tiempo de loz wratamientos de la Clinica Denthix. X

12 El tiempo de aspera a la consultz de la Clinicz Denthix me parece adecuado. x

DIMENSION 4: EMPATIA

13 comprandido la explicacion que el Odontologo le brindo x
14 -Conzideras que loz horarios de atencion proporcionados por el centro de salud 2 X
adecuan 3 las necesidades de las personas
15 En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo general se presenta x
amablemente.
16 loz trabajadores de la clinica zon siempre amables con ustad. x
DIMENSION 5: SEGURIDAD
17 el comportamiento de los wabajadores inspira confianza a los usuarios x
18 siente confianza y seguridad cuando acude a realizarze alzin o i 2 la clinica x
19 los trabzjzdore: demuestran cortesiz con los pacientes X
20 1z solucion dada por 2] Odontdlogo(a) a sus necesidades fue apropizd X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): No existe observacion alguna
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... Mg: Percy Ochoa Barrera DNI: 45511623

Especialidad del validador: Magister en Salud Publica 28 de mayo del 2021

‘Pertinencia: El item comresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s conciso, exacto y direcio =

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantsados son suficientes para medir Ia dimension

Firma del Experto Informante.



ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Factor Sociodemografico de la Clinica Denthix

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Social Si No Si | No | Si No

1 | Nivel de instruccion X

2 Ocupacién X

3 | Estado civil X

4 | Cual es su ingreso Salarial en promedio X

5 | Tipo de aseguramiento X
DIMENSION 2: Demografico

6 | Edad X

7 | Numero de hijos X

8 | Lugar de procedencia X

9 | Tipo de vivienda X

10 | Sexo X

Observaciones (precisar Si hay suficiencia): No existe observacion alguna

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x1

Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... Mg: Josellyn Ortiz Bredinana

Especialidad del validador: Magister en Salud Publica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir la dimension

_.DN

No aplicable [ ]

: 47605240

02 de junio del 2021

(7

Firma del Experto Informante.




LY

ccutia ot rocrenano  CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: La Satisfaccion del Usuario de la Clinica Denthix, 2021

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Aspectos Tangibles Si No Si No Si No
1 La clinica cuenta con equipos modernos y funcionales x
2 Las instalaciones fisicas de la clinica son comodas y visualmente atractivas. X
3 El personal de la clinica suele estar presentable (uniforme limpio) X
4 El consultorio dental siempre esta limpio y ventilado. X
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
5 Los servicios que ofrece la clinica Denthix dan el resultado esperado. X
6 La clinica cumple con el tratamiento en el tiempo indicado X
7 Cuando usted tiene un problema, el odontologo muestra un sincero interés x
en solucionarlo.
[] El odontélogo de la Clinica es considerado un buen profesional. x
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
9 El Odontdlogo le mforma con precision cuanto demorara la consulta. X
10 | El Odontdlogo(z) brinda una atencidn rapida v efectiva X
1 Esti conforme con el tiempo de los tratamientos de la Clinica Denthix. X
12 | Eltiempo de espera a la consulta de la Clinica Denthix me parece adecuado. x
DIMENSION 4: EMPATIA
13 comprendido la explicacidn que el Odontdlogo le brindd X
14 | -Consideras que los horarios de atencion proporcionados por el centro de salud se X
adecuan a las necesidades de las personas
15 En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo general se presenta X
amablemente.
16 los trabajadores de la clinica son siemp bles con usted. X

Observaciones (precisar 8i hay suficiencia): No existe observacion alguna

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... Josellyn Ortiz Bredinana  _. DNI: 47605240

Especialidad del validador: Magister en Salud Publica 02 de junio del 2021
TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. [ ,B\
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o )

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension



Anexo N°5 Tabla de jueces

Expertos Grado Suficiencia  Aplicabilidad
Pedro Anibal Solis Céspedes. Doctor Si Es aplicable
Mg Josellyn Ortiz Bredinana Magister Si Es aplicable
Mg Percy Ochoa Barrera Magister Si Es aplicable




Anexo 6: Resultados de analisis de alfa de Cronbach Factores
Sociodemograficos

Valores de Alfa de Cronbach segun Chavez Barbosa y Rodriguez
Miranda (2017):

0 — 0.5 = Inaceptable

0,5-0.6 = Pobre

0.6 — 0.7= Débil

0.7 — 0.8 = Aceptable
0.8 — 0.9 = Bueno

0.9 — 1 = Excelente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
N de elementos
930 10
| I
Media de | Varianza de Alfa de
escala si el | escala siel | Correlacion Cronbach si
elemento se | elemento se total de Correlacion | el elemento
ha ha elementos | multiple al se ha
suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

Nivel de Instruccion 64,00 61,300 ,168 917
Ocupacion 62,14 49,329 ,817 ,874
Estado civil 64,90 54,890 ,557 ,884
ingreso salarial 64,00 61,300 ,168 917
Tipo de 64,33 47,533 , 736 877
aseguramiento
Edad 64,00 61,300 ,168 ,917
Sexo 64,62 56,348 ,393 ,888
Numero de hijos 64,57 50,857 ,702 ,879
Lugar de procedencia 64,67 56,233 ,288 ,892
tipo de vivienda 64,62 50,548 , 799 ,975




Resultados de analisis de alfa de Cronbach SERVQUAL Modificado

Valores de Alfa de Cronbach segun Chavez Barbosa y Rodriguez
Miranda (2017):

0 — 0.5 = Inaceptable
0,5- 0.6 = Pobre

0.6 — 0.7= Débil

0.7 — 0.8 = Aceptable
0.8 — 0.9 = Bueno
0.9 — 1 = Excelente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,903 16




1.-La clinica cuenta con equipos
modernos y funcionales
2.- Las instalaciones fisicas de la
clinica son comodas y
visualmente atractivas.
3.- El personal de la clinica suele
estar presentable (uniforme
limpio)
4.-El consultorio dental siempre
esta limpio y ventilado.
5.- Los servicios que ofrece la
clinica Denthix dan el resultado
esperado.
6.- La clinica cumple con el
tratamiento en el tiempo indicado
7.- Cuando usted tiene un
problema, el odontélogo muestra
un sincero interés en
solucionarlo.
8.- El odontélogo de la Clinica es
considerado un buen profesional.
9.-El Odontdlogo le informa con
precisién cuanto demorara la
consulta.
10-El Odontélogo(a) brinda una
atencion rapida y efectiva
11.-. Esta conforme con el
tiempo de los tratamientos de la
Clinica Denthix.
12.- El tiempo de espera a la
consulta de la Clinica Denthix me
parece adecuado.
13.- comprendido la explicacion
que el Odontdlogo le brindé
14.-Consideras que los horarios
de atencion proporcionados por el
centro de salud se adecuan a las
necesidades de las personas
15.-. En el primer contacto que se
tiene con el dentista por lo
general se presenta
amablemente.
16.- los trabajadores de la clinica
son siempre amables con usted.
17.-el comportamiento de los
trabajadores inspira confianza a
los usuarios
18.-siente confianza y seguridad
cuando acude a realizarse algun
tratamiento a la clinica
19.-los trabajadores demuestran
cortesia con los pacientes
20.-la solucion dada por el
Odontdlogo(a) a sus necesidades
fue apropiada

Media de escala si
el elemento se ha

suprimido

61,62

61,86

61,48

61,76

64,00

61,48

61,67

61,48

64,00

61,33

61,48

61,48

64,00

61,33

61,48

61,48

61,48

61,48

64,00

61,33

Varianza de escala
si el elemento se

ha suprimido

52,148

49,529

60,362

52,990

61,300

54,162

52,633

59,862

61,300

55,633

60,362

60,362

61,300

55,633

60,362

60,362

60,362

60,362

61,300

55,633

Correlacion total
de elementos

corregida

,639

,789

-,129

,733

,168

,736

,663

-,062

,168

,639

-,129

-,129

,168

,639

-,129

-,129

-,129

-,129

,168

,639

Correlacion  Alfa de Cronbach

multiple al siel elemento se

cuadrado ha suprimido

,881

,875

,899

,880

917

,881

,881

,898

917

,884

,899

,899

917

,884

,899

,899

,899

,899

,917

,884




Anexo 7: Ficha técnica de instrumento

Nombre del instrumento

Ficha de datos

Autor Bania Carola Abrego Salinas

Objetivo Obtener los datos que se han colocado
en la ficha de datos de los pacientes de
la clinica Denthix, 2021.

Afo 2021

Aplicacion Individual

Unidad de analisis

Pacientes adultos

Tiempo estimado

3 minutos

Ambito de aplicacion

Clinica Denthix

Confiabilidad

Alfa de Cronbach (0.93)

Validez

Juicio de expertos

Nombre del instrumento

SERVQUAL

Autor Bania Carola Abrego Salinas

Objetivo Determinar la satisfacciéon de los pacientes
ante la consulta odontolégica en la Clinica
Denthix,2021.

Afo 2021

Aplicacién Individual

Unidad de analisis

Pacientes adultos

Tiempo estimado

6 minutos

Ambito de aplicacion

Clinica Denthix

Confiabilidad

Alfa de Cronbach (0.903)

Validez

Juicio de expertos
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Anexo 9 Carta de Presentacion

POS
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOW

“Afo del Bicentenario del Peru: 200 afios de independencia”

Lims, 7 de junio de 2021
Carta P. 273-2021-UCV-EPG-SP

CIRUJANO DENTISTA

ENRIQUE ALONSO LUCANA LUCANA
GERENTE GENERAL|

CLINICA DENTHIX

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ABREGO SALINAS, BANIA CAROLA; identificado(a)
con DNI/CE N, 46762786 y codigo de matricula 7, 7002508294; estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD en modalidad semipresencizl quien, en
el marco de su tesis conducente a Iz obtencion de su grado de MAESTRO(A), s2 encuentra
desarrollando el trabajo de investigacion {tesis) titulado:

FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS ASOCIADOS A LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
CLINICA DENTHIX, LIMA, 2021

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro|z) estudiante, z fin que
pueda obtener informacion en la institucidon que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resulftados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo 13 atencion que brinde al presente documento, hago propiciz la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayer consideracion.

Atentamentse,
“““Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo
Somos la universidad de los fFIVIiE O

que quieren salir adelante.



Anexo 10: Carta de autorizacion y aceptacion del uso del nombre de la
institucion

Denthix

CENTRO DENTAL

Limna, 09 de junio de 2021

Senores

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Atencion:

Sria Ruth Angélica Chicana Becerra

Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales

I

De acuerdo a la solicitud enviada por usted le informamos gque el Centro Dental DENTHIX
el cual pertenece a GROUP LUCAMNA SAC con RUC K® 20600481429, esta dispuesto a
colaborar con la Sria. ABREGO SALINAS, BANIA CAROLA, brindandole todas las
facilidades del caso para el desamrollo del trabajo de investigacion de tesis que viene

realizando v se concede permiso para que se pueda ufilizar el nombre de la Clinica.

Atentamente

i:43610514

EMRIQUE LUCAMA L.
GEREMTE GEMERAL

Jr. Estrella 984 - El BElapeta - Lima Cercado



