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Resumen
La presente tesis se enmarcO en la linea de investigacion Calidad de las
Prestaciones Asistenciales y Gestion del Riesgo en Salud. El objetivo de la
investigacion fue Determinar la relacion entre la aplicacion de principios
bioéticos y satisfaccion del paciente de un consultorio odontoldgico, Huancayo,
2023. La investigacion fue de tipo basico, con disefio no experimental, de corte
transversal, correlacional. La poblacién estuvo conformada por pacientes del
consultorio. La muestra estuvo conformada por 132 pacientes de la salud. La
técnica utilizada para la recoleccion de informacion fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. El cuestionario para medir la variable principios
bioético estuvo conformado por 20 items y el cuestionario para medir la variable
satisfaccion del paciente por 18 items. Se utilizo el software estadistico SPSS
versibn 25 para procesar los datos. Los resultados de la investigacion
determinaron que la variable principios bioéticos se relaciona directa y
significativamente con la variable satisfaccion del paciente, con un coeficiente
de correlacion de Rho Spearman de 0, 0,993 con un p_valor calculado de 0.000
lo que permitié la comprobacion de la hipétesis planteada concluyendo que la

relacion entre las variables es positiva alta.

Palabras clave: principios bioéticos, satisfaccion del paciente, atencion en salud



Abstract

This thesis was framed in the line of research Quality of Care Benefits and Risk
Management in Health. The objective of the research was to determine the
relationship between the application of bioethical principles and patient
satisfaction of a dental office, Huancayo, 2023. The research was of basic type,
with non-experimental, cross-sectional, correlational design. The population was
made up of patients from the clinic. The sample consisted of 132 health patients.
The technique used for information collection was the survey and the instrument
was the questionnaire. The questionnaire to measure the variable bioethical
principles consisted of 20 items and the questionnaire to measure the variable
patient satisfaction by 18 items. SPSS version 25 statistical software was used
to process the data. The results of the research determined that the variable
bioethical principles is directly and significantly related to the patient satisfaction
variable, with a Rho Spearman correlation coefficient of 0.993 with a calculated
p_valor of 0.000 which allowed the verification of the hypothesis raised

concluding that the relationship between the variables is positive high.

Keywords: bioethical principles, patient satisfaction, health care



l. INTRODUCCION

A lo largo de los afios, ha habido cambios significativos en los sistemas de salud
globales, con un fuerte énfasis en la prestacion segura de servicios de salud.
Estos servicios deben cumplir con altos estandares de calidad y deben ser
reconocidos como un derecho fundamental (Vidal et al., 2022). Se han
implementado una serie de transformaciones de politicas de salud para lograr
estos objetivos, poniendo énfasis en promover la autonomia del paciente y la
toma de decisiones compartida entre proveedores de atencion médica y
pacientes (Di Fabio et al.,, 2020). Multiples factores, tanto internos como
externos, juegan un papel vital en el proceso de toma de decisiones al brindar
atencion al paciente. Estos factores incluyen conocimientos, habilidades,
actitudes, valores, principios, ambiente de trabajo, estructura organizacional,
productividad, avances tecnoldgicos y la actual pandemia de COVID-19 (Bellver,
2020).

En el ambito de la odontologia, el punto de vista del paciente ha cobrado
una importancia e importancia inmensas en la calidad de la atencion brindada.
Los estudios han enfatizado que lograr la satisfaccién del paciente es crucial
para que la practica prospere con éxito (Alfaro, 2021). Los pacientes tienen
diferentes criterios sobre lo que creen que constituye una atencién ejemplar,
siendo sus necesidades el factor determinante. La necesidad es el estado de ser
en que toda persona requiere de elementos esenciales para funcionar, con

posibilidad de lograr un resultado favorable.

La investigacion realizada en América Latina ha descubierto que la
satisfaccion del paciente se ve afectada significativamente por la calidad de la
atencién brindada por los profesionales dentales. La calidad es reconocida como
un valor social, un componente ético y una responsabilidad de los trabajadores
de la salud a quienes se les confia la vida de las personas. El uso de encuestas
es una herramienta valiosa para evaluar no solo la calidad de la atencion
brindada por los cirujanos dentales, sino también la satisfaccion de los pacientes
que reciben sus servicios. Es importante sefialar que la calidad de la atencion es
de suma importancia, tal como lo establecen los lineamientos del Ministerio de
Salud, los cuales sirven de base para los trabajadores de la salud al momento

de administrar los servicios a los pacientes.



En 2018, un estudio de investigacion realizado en siete hospitales de
Ameérica Latina reveld que un porcentaje significativo de usuarios, el 57,7% para
ser exactos, reportaron insatisfaccion con el servicio que recibieron. Esto indica
un bajo nivel de satisfaccion entre las personas que dependen de estos
establecimientos de salud (Castillo et al, 2018). El sistema de salud colombiano
esta experimentando varios problemas, incluidos cambios en las regulaciones
que resultan en irregularidades y una alta demanda de servicios de salud.
Mientras tanto, en Brasil, un abrumador 98% de la poblacién ha informado sobre
la mala calidad del sistema de salud (Moros et al, 2017).

En Perq, la industria de la salud dental esta supervisada por dos sistemas
distintos a escala nacional. El sector privado solo es accesible para las personas
gue poseen los medios financieros para cubrir los gastos de su bolsillo. El sector
publico, en cambio, esta al alcance de todos y esta regulado por el Ministerio de
Salud (MINSA), la Seguridad Social (ESSALUD) y las Fuerzas Armadas (FFAA).
Sin embargo, los tratamientos dentales que se ofrecen en estos sectores tienen
un alcance algo limitado, centrandose principalmente en procedimientos
preventivos y promocionales, asi como en un ndmero selecto de tratamientos
curativos como la exodoncia. En consecuencia, la mayoria de la poblacién opta

por buscar atencién en establecimientos privados.

Seguln una encuesta de satisfaccion de usuarios del sector Salud, el
porcentaje de satisfaccion se registré en 70,1% en 2014. Este porcentaje
aumentoé en los afios siguientes, llegando a 73,7% en 2015 y 73,9% en 2016
(Bellido B. et al, 2019). Sin embargo, en el area de la atencion odontoldgica,
nuestro pais reporta niveles significativos de insatisfaccion de los usuarios con
los servicios prestados (Lara et al., 2020). Por lo tanto, es crucial reconocer e
interpretar con precision las expectativas de los pacientes desde su primera cita.
Priorizar las necesidades de los usuarios podria mejorar el sistema de salud en
las clinicas dentales, lo que conduciria a mayores niveles de satisfaccion, como

se observa en otros paises.

En la ciudad de Huancayo, en un consultorio dental donde se realizara
este estudio, el tema que nos ocupa no es desconocido. Como todos los
establecimientos de salud que ofrecen servicios, enfrentan este problema en un

momento en que prevalecen las practicas informales. Los médicos, incluidos los
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del campo de la odontologia, tradicionalmente han brindado atencién curativa
desde una perspectiva paternalista basada en los principios de la medicina
hipocrética. Este enfoque a menudo oculta informacion crucial sobre la condicion
del paciente. Sin embargo, brindar una atencion centrada en las necesidades y
la satisfaccidn del paciente debe priorizar la autonomia, los derechos y el respeto
del paciente sobre la discrecion del médico. A pesar de esto, algunos
profesionales de la salud no reconocen la gravedad del incumplimiento ético y la
satisfaccion de sus pacientes depende de la préactica ética. En ultima instancia,
garantizar que los pacientes estén satisfechos con los servicios que reciben

genera una satisfaccion optima para el proveedor de atencion médica.

De modo que se enuncia el problema con la interrogante: ¢Cual es la
relacion entre la aplicacion de principios bioéticos y satisfaccion del paciente de
un consultorio odontolégico, Huancayo, 2023? En tanto los problemas
especificos son: a) ¢Cudl es la relacién entre la aplicacion del principio de
autonomia y satisfaccién del paciente de consultorio odontolégico, Huancayo,
2023? b) ¢Cual es la relacion entre la aplicacion del principio de justicia y
satisfaccion del paciente de consultorio odontolégico, Huancayo, 20237 c) ¢ Cual
es la relacion entre la aplicacion del principio de beneficencia y satisfaccion del
paciente de consultorio odontologico, Huancayo, 2023? y d) ¢, Cual es la relacion
entre la aplicacion del principio de no maleficencia y satisfaccion del paciente de
consultorio odontoldgico, Huancayo, 2023?

La justificacion teodrica, El objetivo de la indagacibn es mejorar la
comprension de la estructura tedrica mediante la realizacion de una revision
exhaustiva de la informacién contextual. Su propdsito es introducir nuevos
conocimientos tedricos sobre la implementacion de los principios bioéticos y la
satisfaccion de los pacientes. Metodoldgica: Para establecer una correlacion
entre las variables, se realizara un estudio correlacional utilizando herramientas
reconocidas internacionalmente. Practica: A través de su implementacion se
puede lograr mejorar las practicas de trabajo y obtener resultados favorables
para los profesionales de la salud.

Por ello se plateé el siguiente objetivo general: Determinar la relacién entre
la aplicacion de principios bioéticos y satisfaccién del paciente de consultorio

odontologico, Huancayo, 2023. En tanto los objetivos especificos son:

3



Determinar la relacién entre la aplicacién del principio de autonomia, principio de
justicia, principio de beneficencia y principio de no maleficencia y satisfaccion del

paciente de consultorio odontologico, Huancayo, 2023.

Finalmente, se propone la siguiente hipotesis general: La aplicacion de
principios bioéticos se relaciona con la satisfaccion del paciente de consultorio
odontologico, Huancayo, 2023. En tanto las hipotesis especificas son: La
aplicacion del principio de autonomia, principio de justicia, principio de
beneficencia y principio de no maleficencia se relaciona con la satisfaccion del

paciente de consultorio odontolégico, Huancayo, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes internacionales, Osorio et al. (2022) tuvo
como objetivo de la investigacion medir el nivel de satisfaccion de los pacientes
en cuanto a los valores éticos que sustentan la relacion odontologo-paciente. A
través de un estudio descriptivo transversal, la mayoria de los encuestados, o el
89%, informaron una relacion positiva y agradable con su dentista. En cuanto a
la calidad de la atencion recibida, el 41% opindé que habia establecido una
conexion personal con su dentista, mientras que el 59% creia lo contrario. En
cuanto a la valoracion de la atencion odontologica, el 64% de los pacientes le
dieron una puntuacion perfecta de 10. En cuanto a los tiempos de espera, el 25%
de los pacientes consideré que el tiempo ideal para ser atendido era de 20
minutos mientras que el 48% creia que deberia ser de 30 minutos. minutos. En
general, la conclusion de la investigacion indica que mas del 50% de los
pacientes estan satisfechos con la calidad de la atencidén brindada por sus

dentistas.

En el estudio de Morales (2021), el objetivo fue evaluar en qué medida los
profesionales de la salud bucal poseen conocimiento de los principios bioéticos
y los aplican en la practica. El método de investigacién utilizado fue descriptivo,
transversal y de andlisis correlacional cuantitativo. Los resultados revelaron
cinco niveles de comprensién de los principios bioéticos, encontrandose el mayor
porcentaje de conocimiento en aquellos que aplicaron el principio de no
maleficencia en su préactica clinica. El estudio también reveldé una falta de
conocimiento de los principios bioéticos basicos entre algunos participantes. Sin
embargo, ha habido un aumento gradual en la aplicacién de estos principios a lo
largo del tiempo entre los profesionales de la salud bucal.

Vallejo (2020) tuvo como objetivo evaluar el nivel de competencias
tedricas, practicas y actitudinales de los odontélogos de la Policia Nacional y
Fuerzas Armadas del Ecuador respecto al codigo de ética a través de un estudio
observacional, analitico, de corte transversal. El estudio encontré que no hubo
diferencias estadisticamente significativas (p>0,05) en los porcentajes de
competencias tedricas, practicas y actitudinales en funcion del sexo, la edad y
los afios de practica entre los profesionales de la odontologia. Sin embargo, se

observo una diferencia significativa entre los niveles de competencias practicas
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(adecuado/inadecuado) y actitudinal (positivo/negativo) (p<0,05). El estudio
concluye que hubo diferencias estadisticamente significativas en las
competencias actitudinales y practicas, siendo mas prevalente la actitud positiva
y las précticas adecuadas que las actitudes negativas y las précticas
inadecuadas. El estudio no encontr6 diferencias significativas en las

competencias tedricas entre niveles suficientes e insuficientes.

En el ambito nacional se consider6 a Chavez (2022) quien tuvo como
proposito establecer una conexion entre la satisfaccion de los usuarios externos
y su adherencia a los servicios odontolégicos ofrecidos en el puesto médico de
Puno. El estudio tuvo un disefio descriptivo, correlacional, no experimental y
transversal, con el objetivo principal de investigar los elementos basicos de la
investigacion. De acuerdo con sus hallazgos, una gran mayoria de usuarios, con
un 98,5%, reportaron estar satisfechos con los servicios odontoldgicos ofrecidos,
mientras que un 70,1% demostraron adherencia total al tratamiento brindado. El
estudio concluyé que la satisfaccidon del usuario jugé un papel vital en la
formacion de la adherencia al tratamiento dental. Ademas, las dimensiones de
competencia profesional y eficacia del tratamiento también tuvieron efectos

similares en la adherencia al tratamiento en el puesto médico de Huancané.

Nufiez (2022) realiz6 un estudio con el objetivo de establecer una
conexion entre el nivel de atencion y la satisfaccion de los pacientes en el campo
de la odontologia en un Centro de Salud. El estudio utilizé un enfoque de disefio
transversal, no experimental y descriptivo que empled un analisis de correlaciéon
cuantitativa. De acuerdo con los hallazgos, existe una alta calidad en la atencién
brindada por el servicio odontoldgico, el 87,9% (109 pacientes) la califica como
buena, mientras que solo el 12,1% la percibe como regular. En consecuencia, el
estudio concluyé que existe una relacion inequivoca entre la calidad de la

atencion y la satisfaccion de los pacientes.

El objetivo de Becerra (2022) fue establecer una correlacion entre la
satisfaccion del paciente y su percepcion de la calidad de la atencion
odontologica en las clinicas. La metodologia emple6 un disefio correlacional. Los
resultados indicaron que la mayoria de los usuarios externos expresaron niveles
altos (53,6%) o moderados (42,9%) de satisfaccion con la atencion odontolégica,

lo que significa que aproximadamente el 96% de la poblacion se mostré contenta

6



con sus experiencias odontoldgicas. Adicionalmente, existi6 una correlacion
positiva entre las variables del estudio, con un coeficiente rhO de 0,215. Por lo
tanto, se puede concluir que la hipotesis se sustenta y existe una conexion baja

pero positiva entre las dos variables.

Tejada (2022) realiz6 un estudio para medir la percepcion del
consentimiento informado en pacientes endodonticos en un entorno clinico. La
metodologia de investigacion empleada fue transversal y de caracter descriptivo.
Los hallazgos indicaron que la mayoria de los pacientes encuestados, el 57,7%,
habia alcanzado una educacion universitaria. Esto resultd en un resultado
positivo en cuanto a la informacion proporcionada a los pacientes por parte de
sus dentistas. Ademas, los pacientes encontraron que los valores que se les
presentaron estaban en un nivel satisfactorio. El estudio concluyé que los
pacientes endodonticos generalmente perciben positivamente la informacion
presentada en el consentimiento informado, con una notable mayoria con

educacion universitaria.

En su estudio, Ponce (2021) propuso determinar como la gestion del
consultorio afecta la satisfaccion laboral de los dentistas que ejercen en Cusco.
Usando un enfoque de disefio cuantitativo, basico, causal correlacional y no
experimental, el estudio encontrd que el 80% de los dentistas tenian un nivel de
manejo moderado. En cuanto a la satisfaccion profesional, el 83% de los
odontélogos reportaron un nivel moderado. De los resultados se infirié que el
nivel de satisfaccion profesional de los odontélogos en Cusco no se ve
influenciado por la gestion de sus consultorios y que esta relacibn no es

estadisticamente significativa.

Para la apertura de la explicacién de la variable principios bioético, se
tiene a la deontologia es una teoria normativa que se ocupa de las obligaciones
morales que rigen nuestras elecciones, ya sea que estén permitidas, exigidas o
prohibidas. Es parte de una categoria mas grande de teorias morales conocidas
como teorias deodnticas, que estan disefiadas para guiar y evaluar nuestras
acciones. Alexander y Moore (2020) afirman que la deontologia cae dentro de
este dominio. Aungque hay muchas formas diferentes de definir la ética, a menudo
se considera un concepto universal. Sin embargo, como sostienen Steiner y

Steiner (1999), definir la ética sigue siendo una tarea compleja. Definen la ética
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como el estudio de las relaciones humanas fundamentales, incluidos conceptos
como bueno y malo, correcto e incorrecto, justo e injusto (Akmal y Benlahcene,
2018).

Segun el andlisis de Freeman y Werhane (2021) los deontélogos
argumentan que una accion es moralmente solida solo cuando se lleva a cabo
desde un sentido de obligacion o deber. El fundador de este punto de vista es
Kant, un fildsofo aleman del siglo XVIII que postulé que el razonamiento ético
requiere que los humanos tomen decisiones racionales y libres entre multiples
alternativas. Sin embargo, la deontologia ha evolucionado para desviarse tanto
del relato inicial de Kant, que enfatiza Unicamente la razén, como de otras
perspectivas filosoficas. También diverge de los puntos de vista psicologicos que
priorizan las convenciones y normas sociales en la cognicién moral (Smillie et
al., 2020).

El inicio del término "bioética" se remonta a 1927, cuando Fritz Jahr lo
introdujo en un editorial publicado en la revista alemana "Kosmos". Las ideas de
Jahr sobre un mandato bioético que supere el imperativo categoérico tradicional
de Kant fueron posteriormente difundidas en publicaciones de circulacion
limitada. Jahr también cit6 a R. Eisler, quien creia que la bioética es una
obligacion moral que se extiende no solo a los humanos sino a todos los seres
vivos. (Roa-Castellanos y Bauer, 2009). El surgimiento de la bioética como
campo académico coincide con un renovado interés en la ética practica, que
busca establecer una base sélida para la legislacion, un tema que es muy
debatido en las sociedades democraticas. Este interés surgié como resultado de
eventos significativos que evidenciaron la necesidad de lineamientos éticos para
regular el comportamiento de los individuos en el contexto médico. Uno de esos
eventos fue el "juicio de los médicos" después de la Segunda Guerra Mundial,
gue resulto en la sentencia de 17 médicos nazis por cometer atrocidades contra
los humanos en nombre de la investigacion cientifica, sin tener en cuenta la
dignidad humana. En respuesta, el Cédigo de Nuremberg se establecié en 1947,
marcando el primer paso hacia la internacionalizacion y socializacion de las

normas que rodean los temas biomédicos.

La Asociacion Internacional de Bioética (IAB) caracteriza como bioética el

examen continuo de los aspectos éticos, legales, sociales y filosoficos que
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surgen al brindar atencion médica y que se presentan en los estudios biol6gicos.
La bioética utiliza la reflexion como un medio para abordar los problemas éticos
gue son relevantes para los escenarios actuales e impactan la vida humana
(Capella, 2017). Sirve como un mecanismo para mantener la calidad de la
investigacion al tiempo que defiende la dignidad humana, salvaguarda el
multiculturalismo y garantiza que los conceptos en el cuidado de la salud se
ejecuten de manera ética. Ademas, la bioética facilita la implementacion ética de

acciones en salud publica (Fineman, 2019).

La bioética es un campo que pretende priorizar el cuidado del ser humano
en todos sus aspectos, incluyendo su vida, integridad y bienestar integral. Se
asienta sobre cuatro principios fundamentales: Autonomia, No maleficencia,
Justicia y Beneficencia. El principio de beneficencia requiere que los individuos
actlen de manera que beneficien a los demas, ya que es una obligacién moral.
El respeto a la dignidad de la persona es el principio fundamental que sustenta
todos los demas principios bioéticos. Este principio se basa en un enfoque

integral y humanista de la atencién de la salud (Frimpong-Mansoh, 2023).

En este estudio, se tomaron en consideracién las definiciones de los
principios bioéticos. Estos principios engloban las normas fundamentales que
regulan la conducta de los profesionales de la medicina, brindandoles una sélida
orientacién que dirija su actuacion. Como resultado, la profesion médica exige la
implementacion continua de los principios bioéticos, que se clasifican en las

siguientes dimensiones:

Principio de Beneficencia, Bastian et al. (2021) sugieren que el concepto
de praxis implica evitar el dafio, prevenirlo, eliminarlo y esforzarse siempre por
hacer el bien a los demas. En medicina, la correccion ética se determina
sopesando los beneficios y riesgos antes de tomar una decision. Mora (2015)
define este principio como la obligacién de prevenir o paliar el dafio, de prestar
asistencia y de priorizar el bienestar del paciente por encima de los propios
intereses. El personal es responsable de tomar acciones para prevenir o
contrarrestar el dafo, y este deber incluye brindar un servicio de alta calidad,
atencion respetuosa, evitar tratamientos innecesarios y salvaguardar la salud
publica. Para cumplir con estas obligaciones, el personal debe ser informado,

competente, actualizado y poseer una formacion humanistica basada en
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principios éticos. También deben ser conscientes de las necesidades Unicas de

sus pacientes, viéndolos como iguales e identificandose con sus experiencias.

Principio de no maleficencia, Bastian et al. (2021) define la no maleficencia
como el deber de los proveedores de atencion médica de evitar dafiar a sus
pacientes o causarles dafo intencionalmente, lo que abarca intereses como la
privacidad, la reputacion y la libertad. En salud, la no maleficencia significa
abstenerse de causar dafio, dolor o muerte, y tiene sus raices en la ética médica
para prevenir la negligencia y garantizar la seguridad de los medicamentos. Mora
(2015) también enfatiza la importancia de evitar el dafio y la negligencia, con
principios morales derivados de este principio que incluyen abstenerse de matar,
causar sufrimiento o privarse del placer, asi como prevenir activamente el dafio

fisico, mental, psicoldgico o social.

Principio de la Justicia, Bastian et al. (2021) definen la atencién centrada
en el paciente como una priorizacion de la necesidad del paciente y evitar la
diferenciacion en el tratamiento segun el sexo, la edad, la raza, la situacion
econdmica o la formacién académica. Esto se logra haciendo un uso racional de
todos los recursos disponibles para prevenir la escasez y priorizando
adecuadamente las intervenciones. Los autores destacan la importancia de la
equidad en el tratamiento de las enfermedades, procurando que los pacientes
reciban los bienes a los que tienen derecho y que sus posibilidades de mejora
no se vean limitadas por una distribucién desigual. Mora (2015) argumenta que
la atencion centrada en el paciente se fundamenta en principios de justicia social
e igualdad humana, donde se protege a los mas desfavorecidos de las
desigualdades sociales y econdmicas existentes. Este principio abarca la
equidad, la igualdad y la planificacion, con énfasis en la satisfaccién de las
necesidades de quienes requieren una atencibn mas urgente. La atencion
centrada en el paciente exige un trato equitativo para todas las personas,
independientemente de su origen étnico, raza, edad, nivel socioeconomico o
educacion. También enfatiza la priorizacion de acciones y el uso racional de los

recursos disponibles para evitar el agotamiento en tiempos de necesidad.

Finalmente, el Principio de Autonomia, Bastian et al. (2021) postulan que
los pacientes tienen derecho a tomar decisiones sobre su propia salud y

enfermedad. Esto implica brindarles la opcion de elegir lo que mas les convenga
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durante el proceso. El consentimiento informado es un aspecto crucial de este
derecho, ya que garantiza que la decision tomada sea voluntaria y libre de
coercion por parte de profesionales médicos, amigos, familiares o la sociedad.
Adicionalmente, la aceptacion de informacién previa es un documento
juridicamente vinculante que define la relacion entre el médico y el paciente,
garantizando que la informacion proporcionada por el profesional es veraz y
velando por la seguridad tanto del paciente como del equipo médico. Es
obligacion del personal de salud brindar informacion clara, de facil comprension
y aceptacion por parte del paciente en su eleccién de actuaciéon. Cuando se
respetan los puntos de vista y las elecciones del paciente, se brinda apoyo para
que viva feliz y saludablemente durante un periodo prolongado, lo que enfatiza

la importancia de su vida.

En relacion con las teorias relacionadas con la satisfaccion en las
pacientes, teoria sobre la desconfirmacidn de expectativas, que consta de cinco
fases distintas. La fase inicial implica la formacion de expectativas previas al
servicio, seguida de la evaluacion de la calidad del servicio en la segunda fase.
La tercera fase consiste en comparar la percepcion de la calidad del servicio con
las expectativas formadas, lo que lleva a un nivel de desconfirmacién de las
expectativas. La cuarta fase culmina con sentimientos de satisfaccion o
insatisfaccion basados en el nivel de no confirmacion. Por ultimo, los clientes que
estan satisfechos tienen mas probabilidades de volver a utilizar el servicio o
recomendarlo a otros, mientras que los clientes insatisfechos tienen menos
probabilidades de hacerlo. (Choi, et al., 2019)..

Segun Kinisa (2019), el nivel de la teoria de la comparacion desarrollado
por LaTour y Peat en 1979 evalla la satisfaccién midiendo la diferencia entre la
percepcion y un punto de referencia predeterminado. Este punto de referencia
puede establecerse por las experiencias pasadas de un usuario con productos
comparables, interactuando con otros consumidores que poseen el mismo
producto, o por expectativas derivadas de situaciones especificas como
campafas promocionales o publicidad. Ademas, LaTour y Peat sugieren que el
nivel de satisfaccion esta mas profundamente influenciado por las expectativas
formadas por experiencias previas que las creadas por circunstancias

especificas.
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La teoria de la discrepancia del valor percibido, desarrollada por
Westbrook y Reilly en 1983, sugiere que la satisfaccion es una reaccion que
resulta de la evaluacion tanto emocional como cognitiva. Esta reaccion se
desencadena cuando un individuo compara sus valores personales con un
producto o servicio que ha encontrado (Mustaffa et al., 2020; Slack et al., 2020).
De acuerdo con el modelo afectivo de Xu (2020), la satisfaccion se puede definir
COmo una respuesta positiva y subjetiva a un producto o servicio, como lo
describié originalmente Westbrook en 1980. Ademas, Xu hace referencia a un
informe publicado en 1991 por Westbrook y Oliver, que postula que esta
respuesta tiene sus raices en las emociones y se refleja en la relacion entre la

satisfaccion del usuario, las emociones y los estados de animo.

Segun el estudio de Ros Galvez (2016), Bigné y Andreu, (2004),
argumentaron que el acto de comprar y consumir puede provocar una respuesta
emocional compleja que combina sentimientos tanto positivos como negativos
en lugar de un simple binario de satisfaccion o insatisfaccion. Ademas, en 1989,
Oliver identific6 cinco formas Unicas de satisfaccion: felicidad, placer, alivio,
novedad y sorpresa. Galvez también hace referencia al modelo cognitivo-
afectivo de satisfaccion propuesto por Bigné y Andreu, que postula que las
acciones de los usuarios no siempre son racionales y pueden verse influenciadas
por sus emociones, afectos y actitudes. Estos factores sirven como mediadores
entre las expectativas, la satisfaccion y la disconformidad.

El concepto de satisfaccion en el cuidado de la salud se basa en la
evaluacion que hace el usuario de la atencion que recibe. Esta evaluacion esta
determinada por su percepcién de si se satisfacen sus necesidades y si la
atencién brindada cumple con sus expectativas de buen servicio al cliente. Esta
definicion es apoyada por Atmojo et al. (2020). Ademas, la satisfaccion se puede
describir como la imparcialidad de la evaluacion del usuario y la importancia que
se le otorga. Los usuarios que estan satisfechos con su experiencia de atencion
médica tienen mas probabilidades de continuar con los planes de tratamiento
establecidos, lo que reduce su malestar y mejora su bienestar general (Abu-
Rumman et al., 2022).

Segun Ng et al. (2019), se puede concluir que las expectativas de quienes

se benefician de los servicios de salud en cuanto a la calidad de la atencion que
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reciben son extremadamente altas. Ademas, poseen un conocimiento integral
sobre el nivel de atencidén que reciben. La percepcion general de quienes reciben
este tipo de atencion también se considera positiva, ya que aborda sus
deficiencias, incluidos los problemas dentales que a menudo pueden tener un

Impacto en su bienestar emocional.

Asnawi et al. (2019) define la satisfaccion del paciente como el grado de
acuerdo de un paciente con la prestacion de atencion de la organizacion de
salud, en consonancia con sus expectativas y percepciones. Esta medida sirve
como una evaluacion subjetiva de la calidad de la atencion recibida y es un
indicador crucial de la eficiencia de la organizacion. La satisfaccidén del paciente,
también considerada una medida de la calidad de la atencion médica, tiene una
correlacion directa con los resultados clinicos, las tasas de retencion de
pacientes y las quejas por negligencia médica. Como tal, puede ser una medida

significativa de logro para hospitales y médicos (Hemadeh et al., 2019).

Para comprender los comentarios de los usuarios y mejorar los servicios,
se empleara el modelo SERVQUAL para evaluar la métrica de satisfaccion del
paciente. Este modelo mide el punto de vista del usuario en cinco dimensiones
(Ubilla et al., 2019).

Dimension efectividad. Es la confiabilidad es una sensacion que surge
cuando una empresa brinda sus servicios de manera consistente y segura con
discrecion. Es la base del compromiso de una empresa con la entrega puntual
de servicios y contextualiza la confiabilidad y la ejecucion como componentes

criticos de este compromiso (Ubilla et al., 2019).

Dimensién capacidad de respuestas. La capacidad de respuesta, definida
por Ubilla et al. (2019), es la capacidad de los profesionales para abordar
problemas tanto antes como después de la prestacion de servicios. Esta
capacidad vital depende Unicamente de la voluntad de estos profesionales y sirve
como base para la prestacion rapida y eficaz de servicios a los usuarios (Febres-

Ramos y Mercado-Rey, 2020).

Dimension seguridad. Brindar cuidados de calidad implica no solo la
adquisicién de conocimientos, sino también el cultivo de la cortesia y las

habilidades interpersonales entre los trabajadores. Esto incluye la capacidad de
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generar confianza y una impresion favorable entre los clientes a través de la
demostracion de habilidades interpersonales, una actitud abierta y una

comprension profunda de los servicios ofrecidos (Ubilla et al., 2019).

Dimension empatia. Mas alla de las interacciones sociales, la inclinacion
hacia los demés puede considerarse una caracteristica inherente a un individuo.
Esta caracteristica va mas alla de la simple evocacion de emociones en los
demas e implica una perspectiva integral y multidimensional de una situacion o

contexto determinado (Ubilla et al., 2019).

Dimension elementos tangibles. A la hora de evaluar la calidad de los
hospitales, hay varios factores que deben tenerse en cuenta: infraestructura,
equipamiento y recursos sanitarios. Esto abarca las instalaciones fisicas, los
recursos humanos, los equipos, los materiales y suministros, las herramientas,
los procesos, las instrucciones, los materiales de informacion y los productos
intermedios (Ubilla et al., 2019).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

El presente estudio se realiza con un objetivo claro y se categoriza como
investigacion basica. El objetivo de esta categoria especifica de investigacion es
mejorar la comprension y ampliar el conocimiento sobre diversos fenomenos.
Denominada investigacion basica o investigacion pura, es un instrumento
esencial para generar nuevos conceptos, principios y teorias (Hernandez y
Mendoza, 2018).

El disefio de investigacidén es no experimental, transversal, correlacional,
Segun Bedoya (2020), la investigacion no experimental es un proceso
sistematico y empirico en el que los cientificos no tienen la capacidad de
manipular directamente las variables independientes, ya que ya han ocurrido o
son intrinsecamente inmutables. Este tipo de investigacién es transversal ya que
la informacién se recopila en un momento especifico y su objetivo es
proporcionar descripciones de las variables y sus relaciones entre si. Ademas,
esta investigacién se considera correlacional, ya que involucra estudios que usan
coeficientes de correlaciéon para explicar o dilucidar las conexiones entre

variables importantes (Houssay, 2021).

Figura 1
Esquema del disefio de investigacion
(s ]} Donde:
M :  Muestra
M r 01 : Medicion de la vanable 1
02 : Medicion de la variable 2
r : ERelacion de vanables
02

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: principios bioéticos

Definicion conceptual: La bioética puede considerarse como una division de

las practicas éticas que se enfoca en promover y defender un comportamiento
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ético en relacion con la existencia humana. Uno de los pilares fundamentales de
la bioética se centra en el reconocimiento y reverencia del ser humano, de sus

derechos intrinsecos y del respeto a su dignidad (Bastian et al., 2021).
Definicién operacional

Para medir la variable principios bioéticos se utilizara un cuestionario de 20 items
distribuidos en sus dimensiones, empleando una escala ordinal policotomica.

(Ver Anexo 2: Matriz de operacionalizacion).
Variable dependiente: satisfaccion del paciente

Definicion conceptual. En referencia al trabajo de Brook (2005), Ubila et al.
(2019) afirman que la satisfaccion del usuario es un factor crucial en la
evaluacion de la calidad de los servicios de salud. Esta métrica esencial juega
un papel importante en la identificacion de areas de excelencia y posibles
dificultades para los proveedores de atencion médica. Al priorizar la satisfaccién
del usuario, los proveedores de atencion médica pueden establecer un sistema
de atencién médica disefiado para satisfacer las necesidades y expectativas de
sus usuarios, lo que da como resultado una experiencia de atencién médica de

alta calidad.
Definicion operacional

La variable de satisfaccion del paciente por naturales es cualitativa, ordinal,
politbmica, sera medida aplicando un cuestionario con 18 items distribuidos en

sus dimensiones.
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Durante el proceso de recopilacion de informacion, la poblacion esta formada por
un grupo de individuos que poseen rasgos similares (Condori-Ojeda, 2020). Para
la presente investigacion la muestra la componen precisamente 200 pacientes

gue han recibido tratamiento en la clinica odontolégica.

La muestra, tal como la define Condori-Ojeda (2020), es un subconjunto
anico de la poblacion mayor. En este estudio en particular, se emple6é un método
probabilistico de muestreo, lo que llevo a encuestar a 132 pacientes. La decision

de utilizar esta forma de muestreo se tomo debido a la conveniencia de recopilar
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la informacion relevante necesaria para la investigacion. El muestreo es la

seleccién y el analisis de una muestra especifica (Condori-Ojeda, 2020).
3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

La metodologia empleada para llevar a cabo esta investigacion involucré la
utilizacion del método de descubrimiento. Para este estudio en particular, los
instrumentos mas apropiados para implementar fueron los cuestionarios. Los
cuestionarios sirven como un dispositivo que facilita la recopilacion de datos al
plantear un conjunto de consultas que se adaptan para obtener informacion
sobre las variables de interés, dentro de una poblacion designada (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Para la investigacion se elaborara un cuestionario con 20 items para la variable

principios bioéticos, un cuestionario de 18 items para la satisfaccion del paciente.
Validez

Para garantizar que un instrumento mida con precision lo que pretende medir, es
fundamental evaluar su validez (Hernandez y Mendoza, 2018). Para realizar tal
evaluacion, se consulté a profesionales con grado de Maestria. Estos expertos
evaluaron los instrumentos con base en criterios como calidad, adecuacion y
significancia, de acuerdo con los certificados de validez proporcionados por la

Universidad.
Confiabilidad

Es crucial asegurarse de que un instrumento sea confiable, lo que requiere que
mida consistentemente lo mismo cuando se usa repetidamente. Para determinar
la confiabilidad de las variables se realiz6 una prueba piloto. Se empleo el
coeficiente alfa de Cronbach debido a la naturaleza politbmica de la prueba
(Hernandez y Mendoza, 2018).

3.5. Procedimientos

El paso inicial es enviar una solicitud oficial a las autoridades para recopilar la
informacion necesaria. Una vez finalizada esta, se contactara a los trabajadores,
con su consentimiento, para comunicarles el objetivo de la investigacion y
promover su participacion voluntaria. Las herramientas utilizadas para la

recoleccion de datos seran virtuales y se entregaran a través de WhatsApp.
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Todos los datos recopilados se registraran y almacenaran en una hoja de calculo

para su analisis futuro.
3.6. Método de analisis de datos

En el préximo estudio, se realizaran analisis estadisticos, tanto de naturaleza
descriptiva como inferencial. Ademas, se utilizard la prueba de Kolmogorov-
Smirnoff (KS) para determinar si dos conjuntos distintos de muestras se adhieren
a la misma distribucion. Para ilustrar mejor los resultados, se presentaran
representaciones gréficas y tabulares de estadisticas descriptivas. Mientras
tanto, se emplearan estadisticas inferenciales para verificar cualquier suposicion

realizada, y los hallazgos se mostraran en tablas.
3.7. Aspectos éticos

La Universidad Cesar Vallejo realiz6 un estudio de investigacion que le dio alta
prioridad a la autonomia de sus participantes. Para garantizar la conducta ética
de la investigacion, cualquier dato o informacion recopilada durante el estudio se
mantendra confidencial y se utilizara unicamente con fines de investigacion. El
equipo que supervisa el estudio se adherira a las leyes de derechos de autor al
citar correctamente todas las fuentes de conformidad con las pautas de la APA.
Se respetaran rigurosamente los estandares éticos sefalados en el RD-0262-
2020/UCV, incluyendo la transparencia en la presentacion de resultados y el
respeto a la propiedad intelectual. El estudio también evaluara la competencia
profesional y cientifica de las variables de apoyo. Antes de la participacion, todos
los participantes seran completamente informados sobre la naturaleza de la

investigacion y proporcionaran su consentimiento informado de forma gratuita.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Habiendo finalizado la toma de datos de la muestra, se procedio a realizar el
analisis descriptivo donde los datos se agruparon de acuerdo con sus niveles y
rangos, de modo que se determinaron las frecuencias y porcentajes para ambas

variables y para sus dimensiones.

Tabla 1
Recuentos y porcentajes de la Aplicacidon de principios bioéticos

Variable Nivel f %
Escaso 44 33.3%
Principios bioéticos Regular 38 28.8%
Adecuado 50 37.9%

Respecto al resultado encontrado, la tabla 1 demuestra que la variable principios
bioético alcanzo un nivel adecuado segun con encuestado con un 37.9%, un

nivel regular con un 28.8% y un nivel escaso con un 33.3%.

Tabla 2
Porcentajes de las dimensiones de Principios éticos

I 0]
Variable/dimensiones Nivel (%)

Escasos Regular Adecuado

D1. Autonomia 23.5% 56.8% 19.7%
D2. Justicia 37.1% 38.6% 24.2%
D3. Beneficencia 31.8% 42.4% 25.8%
D4. No maleficencia 34.1% 44.7% 21.2%

La tabla 2 demuestra la percepcion de los encuestado respecto a las
dimensiones de principios éticos, la dimension autonomia alcanzé un 56.8%
regular, la dimension justicia obtuvo un 38.6% regular, la dimension beneficencia

un 42.4% regular, y la dimensién no maleficencia un 44.7% regular.
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Tabla 3

Recuentos y porcentajes de la Satisfaccion del paciente

Variable Nivel Recuento Porcentaje
_ y Baja 46 34.8%
Satlsfaccmn del Media 39 29.5%
usuario
Alta 47 35.6%

Respecto al resultado de la variable satisfaccion del paciente, la tabla 3
demuestra que los encuestados destacaron el nivel alto con un 35.6% vy el nivel

bajo con un 34.8%, y el nivel medio con un 29.5%.

Tabla 4

Recuentos y porcentajes de las dimensiones de Satisfaccion del paciente

1 0]
Variable/dimensiones Nivel (%)

Escasos Regular Adecuado

D1. Fiabilidad 24.2% 46.2% 29.5%
D2. Capacidad de respuesta 29.5% 32.6% 37.9%
D3. Seguridad 29.5% 35.6% 34.8%
D4. empatia 39.4% 31.8% 28.8%
D5. Infraestructura 23.5% 39.4% 37.1%

En cuanto a los resultados de las dimensiones de la variable satisfaccién del
paciente, la fiabilidad alcanzo un 46.2% regular, la capacidad de respuesta un
37.9% adecuado, la seguridad un 35.6% regular, la empatia con un 39.4%

escaso, Yy la infraestructura un 39.4% regular.
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4.2. Resultados inferenciales

Hipotesis general

Tabla b

Correlacion ente los principios bioéticos y la satisfaccion del paciente

Satisfaccion del

paciente
Coeficiente de correlacion 993
Rho de Spearman  Principios bioéticos Sig. (bilateral) .000
N 132

En la tabla 5, se observd un coeficiente segun la correlacion de r=0,993 con un
p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipoétesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe una correlacion positiva alta

de los principios bioético y satisfaccion del paciente.

Hipotesis 1
Tabla 6

Correlacién ente el principio de autonomia y la satisfaccion del paciente

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de correlacion 965
Rho de Spearman Autonomia Sig. (bilateral) .000
N 132

En la tabla 6, se observo un coeficiente segun la correlacién de r=0,965 con un
p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipodtesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe una correlacion positiva alta

del principio autonomia y satisfaccion del paciente.
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Hipotesis 2
Tabla 7

Correlacion ente el principio de justicia y la satisfaccion del paciente

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de correlacion 958
Rho de Justicia Sig. (bilateral) .000
Spearman
N 132

En la tabla 7, se observo un coeficiente segun la correlacion de r=0,958 con un
p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe una correlaciéon positiva alta

del principio de justicia y satisfaccion del paciente

Hipotesis 3
Tabla 8

Correlacion ente el principio de beneficencia y la satisfaccion del paciente

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de correlacion 958
Rho de Beneficencia Sig. (bilateral) .000
Spearman
N 132

En la tabla 8, se observd un coeficiente segun la correlacion de r=0,958 con un
p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe una correlacion positiva alta

del principio de beneficencia y satisfaccion del paciente
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Hipotesis 4
Tabla 9

Correlacién ente el principio de no maleficencia y la satisfaccion del paciente

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de correlacion 951
Rho de No maleficencia Sig. (bilateral) .000
Spearman
N 132

En la tabla 9, se observo un coeficiente segun la correlacion de r=0,951 con un
p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe una correlaciéon positiva alta

del principio de no maleficencia y satisfaccion del paciente
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V. DISCUSION

La presente indagacion tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre los principios bioético y la satisfaccion del paciente, en el cual se concluyo
que existe correlacion positiva alta de los principios bioético y satisfaccion del
paciente, siendo el coeficiente segun la correlacion de r=0,993 con un p=0.000
(p < .05). resultados que fue comparado con el trabajo de Becerra (2022) cuyos
resultados indicaron que la mayoria de los usuarios externos expresaron niveles
altos (53,6%) o moderados (42,9%) de satisfaccion con la atencion odontolégica,
lo que significa que aproximadamente el 96% de la poblacion se mostr6 contenta
con sus experiencias odontologicas. Adicionalmente, existié una correlacion
positiva entre las variables del estudio, con un coeficiente rhO de 0,215. Por lo
tanto, se puede concluir que la hip6tesis se sustenta y existe una conexién baja

pero positiva entre las dos variables.

Asimismo, es similar al trabajo de Osorio et al. (2022) cuyo hallazgo indico
que el 89%, informaron una relacién positiva y agradable con su dentista. En
cuanto a la calidad de la atencion recibida, el 41% opiné que habia establecido
una conexion personal con su dentista, mientras que el 59% creia lo contrario.
En cuanto a la valoracion de la atencion odontoldgica, el 64% de los pacientes
le dieron una puntuacion perfecta de 10. En cuanto a los tiempos de espera, el
25% de los pacientes consideré que el tiempo ideal para ser atendido era de 20
minutos mientras que el 48% creia que deberia ser de 30 minutos. minutos. En
general, la conclusién de la investigacién indica que mas del 50% de los
pacientes estan satisfechos con la calidad de la atencién brindada por sus

dentistas.

Informacién que se corrobo6 con lo dicho por Belle y Cantarelli (2017)
afirman que estos dos principios son elementos fundacionales del servicio civil.
Kant también defendid la necesidad de aplicar los principios éticos y morales
universalmente, independientemente de las circunstancias o el contexto.
Sostuvo que los seres humanos deben guiarse por imperativos categoricos, que
van en contra del instinto. Si bien las personas pueden estar inclinadas a priorizar
sSus intereses, sus acciones deben estar motivadas por su deber hacia la
humanidad. Kant creia que la autopreservacion y la superacién personal son

obligaciones esenciales que se aplican a todas las personas. La racionalidad es
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crucial, y tratar a todos los humanos como fines en si mismos es la Unica forma

de preservar la conciencia unica en la Tierra (Freeman y Werhane, 2021).

Respecto al objetivo especifico 1, se concluy6 que existe una correlacion
positiva alta del principio autonomia y satisfacciéon del paciente, siendo
coeficiente segun la correlacion de r=0,965 con un p=0.000 (p < .05). resultados
gue fue comparado con el trabajo de Morales (2021), cuyos resultados revelaron
cinco niveles de comprension de los principios bioéticos, encontrandose el mayor
porcentaje de conocimiento en aquellos que aplicaron el principio de no
maleficencia en su préactica clinica. El estudio también revelé una falta de
conocimiento de los principios bioéticos basicos entre algunos participantes. Sin
embargo, ha habido un aumento gradual en la aplicacion de estos principios a lo

largo del tiempo entre los profesionales de la salud bucal.

Asimismo, Vallejo (2020) en sus hallazgos encontr6 que no hubo
diferencias estadisticamente significativas (p>0,05) en los porcentajes de
competencias tedricas, practicas y actitudinales en funcion del sexo, la edad y
los afios de practica entre los profesionales de la odontologia. Sin embargo, se
observo una diferencia significativa entre los niveles de competencias practicas
(adecuado/inadecuado) y actitudinal (positivo/negativo) (p<0,05). El estudio
concluye que hubo diferencias estadisticamente significativas en las
competencias actitudinales y practicas, siendo mas prevalente la actitud positiva
y las préacticas adecuadas que las actitudes negativas y las practicas
inadecuadas. El estudio no encontr6 diferencias significativas en las

competencias tedricas entre niveles suficientes e insuficientes.

Datos que se corrobor6 con lo expresado por Thozamile (2021) quien
afirmd los trabajadores tienen una responsabilidad fundamental para garantizar
gue los objetivos de la organizacién se alcancen mediante la ejecucion eficiente
y eficaz de sus funciones. La clave del éxito en este esfuerzo radica en mantener
altos niveles de profesionalismo y conducta ética. Sin estas caracteristicas, hay
pocas esperanzas de éxito en la prestacion de servicios. Por lo tanto, la gestion
de los recursos humanos es un aspecto crucial de la administracion, ya que
permite la delegacién de autoridad, los canales de comunicacion y las relaciones

de comportamiento necesarias para el desempeio efectivo de las funciones.
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En cuanto a la satisfaccion, Asnawi et al. (2019) define como el nivel de
concordancia entre un paciente y la prestacion de cuidados de la organizacion
sanitaria, en funcion de sus expectativas y percepciones. Esta medida sirve
como una evaluacion personal de la calidad de la atencion brindada y es un
indicador esencial de la eficacia de la organizacién. La satisfaccidon del paciente
también se considera un indicador de la calidad de la atencibn médica y tiene
una correlacion directa con los resultados clinicos, las tasas de retencion de
pacientes y las quejas por negligencia médica. Por lo tanto, es una métrica
significativa para que los hospitales y los médicos evaltien sus logros, como se

destaca en la investigacion realizada por Hemadeh et al. (2019).

Respecto al objetivo especifico 2, se concluyd que existe una correlacion
positiva alta del principio de justicia y satisfaccion del paciente, siendo el
coeficiente segun la correlacion de r=0,958 con un p=0.000 (p < .05). resultado
que es similar al trabajo de Chavez (2022) que acuerdo con sus hallazgos, una
gran mayoria de usuarios, con un 98,5%, reportaron estar satisfechos con los
servicios odontolégicos ofrecidos, mientras que un 70,1% demostraron
adherencia total al tratamiento brindado. El estudio concluy6 que la satisfaccion
del usuario jugdé un papel vital en la formacion de la adherencia al tratamiento

dental.

Asimismo, Nufez (2022) en sus hallazgos, demostré que existe una alta
calidad en la atencion brindada por el servicio odontolégico, el 87,9% (109
pacientes) la califica como buena, mientras que solo el 12,1% la percibe como
regular. En consecuencia, el estudio concluyé que existe una relacion inequivoca

entre la calidad de la atencién y la satisfaccion de los pacientes.

Datos corroborados con Bastian et al. (2021), la atencion centrada en el
paciente implica priorizar las necesidades de los pacientes y evitar un trato
diferencial basado en el género, la edad, la raza, la situacion econémica o la
formacion académica. Los autores sugieren que esto se puede lograr utilizando
todos los recursos disponibles de manera racional para prevenir la escasez y
priorizar las intervenciones. También destacan la importancia de garantizar la
equidad en el tratamiento de las enfermedades y evitar la distribucion desigual
de los bienes necesarios para la recuperacion, de modo que todos los pacientes

tengan las mismas posibilidades de mejora. Mora (2015) argumenta que la
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atencion centrada en el paciente se basa en principios de justicia social e
igualdad humana, con un enfoque en la proteccién de los mas desfavorecidos
de las desigualdades sociales y economicas existentes. Este principio abarca la
equidad, la igualdad y la planificacién, con especial énfasis en la satisfaccion de
las necesidades de quienes requieren una atencion mas urgente. La atencion
centrada en el paciente exige un trato igualitario de todas las personas,
independientemente de su origen étnico, raza, edad, nivel socioecondémico o
educacion, y enfatiza la necesidad de priorizar las acciones y el uso racional de

los recursos para evitar el agotamiento en tiempos de crisis.

Respecto al objetivo especifico 3, se concluyd que existe correlacion
positiva alta del principio de beneficencia y satisfaccién del paciente, siendo el
coeficiente segun la correlacion de r=0,958 con un p=0.000 (p < .05). resultado
que es similar a Tejada (2022) realizdé un estudio para medir la percepcién del
consentimiento informado en pacientes endodonticos en un entorno clinico. La
metodologia de investigacion empleada fue transversal y de caracter descriptivo.
Los hallazgos indicaron que la mayoria de los pacientes encuestados, el 57,7%,
habia alcanzado una educacion universitaria. Esto resultd en un resultado
positivo en cuanto a la informacion proporcionada a los pacientes por parte de
sus dentistas. Ademas, los pacientes encontraron que los valores que se les
presentaron estaban en un nivel satisfactorio. El estudio concluy6é que los
pacientes endodonticos generalmente perciben positivamente la informacion
presentada en el consentimiento informado, con una notable mayoria con

educacion universitaria.

Informacién que se corrobor6 con lo expresado por Segun Bastian et al.
(2021), la nocion de praxis engloba la evitacion, prevencion y erradicacion del
dafio, asi como el esfuerzo constante por beneficiar a los demas. En el campo
de la medicina, la correccién ética esta determinada por una cuidadosa
ponderacion de los posibles beneficios y riesgos antes de tomar una decision.
Mora (2015) define este principio como la responsabilidad de prevenir o paliar el
dafio, brindar asistencia y priorizar el bienestar del paciente sobre los propios
intereses. Es deber del personal médico tomar medidas que prevengan o
contrarresten el dafio, lo que incluye brindar un servicio de alta calidad, atencién

respetuosa, evitar tratamientos innecesarios y salvaguardar la salud publica.
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Para cumplir con estas obligaciones, el personal debe estar bien informado, ser
competente, actualizado y haber recibido una formacion humanistica basada en
principios éticos. También deben reconocer las necesidades Unicas de cada

paciente, tratAndolos como iguales y empatizando con sus experiencias.

Finalmente, el objetivo especifico 4, se concluyé que correlacion positiva
alta del principio de no maleficencia y satisfaccion del paciente, la correlacion de
r=0,951 con un p=0.000 (p < .05). resultado similar al trabajo de Ponce (2021)
suestudio encontré6 que el 80% de los dentistas tenian un nivel de manejo
moderado. En cuanto a la satisfaccion profesional, el 83% de los odontélogos
reportaron un nivel moderado. De los resultados se infiri6 que el nivel de
satisfaccion profesional de los odontdlogos en Cusco no se ve influenciado por
la gestion de sus consultorios y que esta relacion no es estadisticamente

significativa.

Hallazgo que fue corroborado por Segun Bastian et al. (2021), el concepto
de no maleficencia se refiere a la obligacién de los profesionales de la salud de
abstenerse de dafiar a sus pacientes, ya sea intencionalmente o no. Esta
obligaciéon abarca el interés del paciente en asuntos como la privacidad, la
reputacion y la libertad. En el contexto de la salud, la no maleficencia implica
abstenerse de causar dafio fisico, emocional o psicologico y la muerte. Es un
principio fundamental en la ética médica que tiene como objetivo prevenir la
negligencia y garantizar la seguridad de los medicamentos. Del mismo modo,
Mora (2015) destaca la importancia de evitar el dafio y la negligencia. Los
principios morales derivados de este principio incluyen abstenerse de causar
sufrimiento, quitar la vida o privarse de la felicidad, asi como prevenir

activamente cualquier forma de dafio fisico, mental, psicolégico o social.

Ademas, respecto a la satisfaccion Ng et al. (2019) sugieren que las
personas que acuden a los servicios de salud tienen expectativas muy altas con
respecto a la calidad de la atencion que reciben. Ademas, poseen un amplio
conocimiento con respecto al nivel de atencion que se les brinda. En general, los
destinatarios de dicha atencion tienen una percepcion positiva de la misma, ya
gue aborda de manera efectiva sus deficiencias, como problemas dentales que

pueden afectar significativamente su bienestar emocional.
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VL. CONCLUSIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Quinto

se concluyd que existe correlacion positiva alta de los principios
bioético y satisfaccion del paciente, siendo el coeficiente segun la
correlacién de r=0,993 con un p=0.000 (p < .05).

se concluyo que existe una correlacion positiva alta del principio
autonomia y satisfaccion del paciente, siendo coeficiente segun la

correlacién de r=0,965 con un p=0.000 (p < .05).

se concluy6 que existe una correlacion positiva alta del principio de
justicia y satisfaccion del paciente, siendo el coeficiente segun la

correlacion de r=0,958 con un p=0.000 (p < .05).

se concluyé que existe correlacion positiva alta del principio de
beneficencia y satisfaccion del paciente, siendo el coeficiente

segun la correlacién de r=0,958 con un p=0.000 (p < .05).

se concluyo que correlacion positiva alta del principio de no
maleficencia y satisfaccion del paciente, siendo la correlacion de
r=0,951 con un p=0.000 (p < .05).
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Quinto

Al encargado del consultorio odontologico desarrolle mas
charlas informativas y capacitaciones para todos el personal, a
fin de minimizar las falencias en la atencion y que sea posible
que el persona puedan conocer y aplicar los principios éticos

gue le corresponden a su profesion y labor

Al encargado del consultorio odontologico, a que busquen
mantenerse informados con lo referente a su profesién y labor
que efecttan; y mas aun en aspecto de principios éticos. Ello
con la intencion de que puedan desarrollar mejor sus funciones
y ello se repercuta en el nivel de satisfaccion de los pacientes

y usuarios

Se recomienda al encargado del consultorio odontoldgico,
seguir conservando la privacidad y el respeto ético y moral por
el paciente, incentivar el uso adecuado del consentimiento
informado; asi como el respeto por los familiares y

acompaifiantes cercanos del paciente

Se recomienda al encargado del consultorio odontolégico,
implementar sistemas de comunicacién asertiva, empatia
solidaria y comprensién por los demas en un contexto donde la

demanda de salud crece de manera exponencial.

A los proximos investigadores, a que aborden temas similares
a la presente investigacion, de tal forma que les permita
contribuir a la mejora por medio de la evidencia de las

deficiencias y dificultades existentes
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Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢, Cudl es la relacién entre
la aplicacion de principios
bioéticos y satisfaccion
del paciente de un
consultorio odontoldgico,
Huancayo, 2023?

Problemas
son:

especificos

a) ¢Cudal es la relacion
entre la aplicacion del
principio de autonomia y
satisfaccion del paciente
de consultorio
odontolégico, Huancayo,
2023?

b) ¢Cual es la relacion
entre la aplicacion del
principio de justicia y
satisfaccion del paciente
de consultorio
odontolégico, Huancayo,
2023?

c) ¢Cudl es la relacion
entre la aplicacion del
principio de beneficencia

Objetivo general

Determinar la relacién
entre la aplicacion de
principios bioéticos y
satisfaccion del
paciente de un
consultorio
odontologico,
Huancayo, 2023

Objetivos
especificos

a) Determinar la
relacion entre la
aplicacion del principio
de autonomia y
satisfaccion del
paciente de
consultorio
odontoldgico,
Huancayo, 2023

b) Determinar la

relacion entre la
aplicacion del principio
de justicia y
satisfaccion del
paciente de
consultorio

Hipoétesis general

La aplicacion de
principios bioéticos se
relaciona con la
satisfaccion del
paciente de un
consultorio
odontologico,
Huancayo, 2023

hipotesis
especificas

a) La aplicacién del

principio de
autonomia con la
satisfaccion del
paciente de
consultorio

odontologico,
Huancayo, 2023

b) La aplicacion del
principio de justicia
con la satisfaccion del
paciente de
consultorio
odontoldgico,
Huancayo, 2023

Variable 1: Principios bioéticos

Dimensiones Indicadores items Escala Nively
rango
= Lenguaje
. = Autorizacién
Autonomia » Toma de 1-5
decisiones
= Puntualidad
= Prioriza al
paciente Ordinal
Justicia = Valoriza 6-10
necesidades Nunca (1) Escaso
= Satisface Casi nunca
necesidades 2) Regula
= Diagnostico A veces (3)
= Consideracién de Casi siempre | Adecuado
, : riesgo 4)
Beneficencia = Intervencion 1-15 Siempre (5)
= Monitoreo
= Consejeria
= Respeto
No = Confort
maleficencia = Privacidad 16-20
= Capacitacion
Variable 2: satisfacciéon del paciente
Dimensiones Indicadores items Escalas Nivel y
rango
. A_tenpié_n - sin Ordinal Baja
Fiabilidad d|scr|r_n|naC|0n 1-4
= Horario Nunca (1) Regular

establecido




y satisfaccion del
paciente de consultorio
odontoldgico, Huancayo,
2023?

d) ¢Cual es la relacion
entre la aplicacion del
principio de no
maleficencia y
satisfaccion del paciente
de consultorio
odontolégico, Huancayo,
2023?

odontologico,
Huancayo, 2023

c) Determinar la
relacion entre la
aplicacion del principio
de beneficencia vy
satisfaccion del
paciente de consultorio
odontologico,
Huancayo, 2023

d) Determinar relacion
entre la aplicacion del
principio de no
maleficencia y
satisfaccion del
paciente de consultorio
odontoldgico,
Huancayo, 2023

c) La aplicacién del

principio de
beneficencia con la
satisfaccion del
paciente de
consultorio

odontolégico,
Huancayo, 2023

d) La aplicacién del
principio de no
maleficencia con la

satisfaccion del
paciente de
consultorio

odontoldgico,
Huancayo, 2023

Respeto orden de
llegada

Capacidad de
respuesta

Respuesta  ate
dudas

Tiempo de
espera

Atencion rapida
Solucién
inmediata

Seguridad

Prioridad en
atencion
Confianza
atender
Respeto de su
privacidad

para

Empatia

Trato amable con
respeto
Explicacion
entendible
Atencion
individualizad

12-14

Infraestructura

Ambientes
Material
necesario
Limpieza 'y
comodidad

15-18

Casi nunca
2
A veces (3)
Casi siempre
4)
Siempre (5)

Alta




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

al., 2021).

Capacitacion

Nivel y
Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala rango
PR = Lenguaje
El campo de la bioetica Autonomia = Autorizacion 1-5 Ordinal
puede verse como una = Toma de decisiones
rama de la ética , : . i
; Para medir la variable Puntualidad Nunca (1)
destinada a fomentar | . ~. . bioéti Justicia = Prioriza al paciente 6-10 Casi
una conducta ética E[:Irl];g;:s loeticos jﬁ " Valoriza necesidades nunca (2) Bajo
hacia la vida humana. cuestionario de 20 [S)?gls:]?sgzcnoeceSIdades Aveses Regula
Una piedra angular de | . T - Contideracion de 3) 9
| bioati | | items distribuidos en o onsideracion de riesgo Casi
arinci Iic())e ICIC: hoi?ar g.l SUS dimensiones, | Beneficencia . :\n;teryencmn 11-15 | siempre Alto
= Monitor
P b empleando una escala . CO toreo @)
ser humano, sus . P onsejeria Siempre
: ordinal policotomica = Respeto
derechos inherentes y A 1|? t )
o iy , : » Confor
su dignidad (Bastian et No maleficencia | | 5o - o 16 — 20




Nivel vy
Definici6n Definicion Dimensiones Indicadores items Escalas
conceptual operacional rango
segln Brook (2005) Atencién sin discriminacion
citado en Ubilla et al. Fiabilidad Horario establecido 1-4
(2019) la evaluacion Respeto orden de llegada
ggr\lﬁ:ig?'dgg dgallgg Respuesta ate dudas
Capacidad de Tiempo de espera i
- Ordinal

deDdE;‘Sded Ien dgrgn respuesta Atencion rapida >
medida del grado 0€ | o variable  de Solucién inmediata Nunca (1)
satisfaccion de los . - . —
usuarios. Es  una satisfaccion del Prioridad en atencion Casi _
métrica crucial que paciente por Seguridad Confianza para atender 8-11 nunca (2) Baja

naturales es Respeto de su privacidad A veces
puede ayudar a los litati dinal Requl
proveedores de Cu?tl'a va,  ordinal, ) Trato amable con respeto 3) eguiar
atencion  médica a | PO Id(')dmlca,l' dsera Empatia Explicacion entendible 12-14 Casi Al
evitar errores y meal .a ap_ IcCando un Atencion individualizad siempre ta
seflalar areas de guestlonarlp con 18 Ambientes (4)

items distribuidos en : : Siempre
fortaleza para . . Material necesario

sus dimensiones L .
establecer un Limpieza y comodidad (5)
sistema de atencién
médica de alta Infraestructura 15-18

calidad que satisfaga
las necesidades vy
expectativas de sus
usuarios




Anexo 3. Calculo de la muestra

B Z'P.Q.N
£2(N—1)+Z%P.Q

== ———————————

Z (1,96): Valor de la distribucion normal, para un nivel de confianza de (1 — a)
P (0,5): Proporcion de éxito.

Q (0,5): Proporcién de fracaso (Q =1 - P)

e (0,05): Tolerancia al error

N: Tamafo de la poblacion.
n: Tamafno de la muestra.

Reemplazando valores:

Z=1.96
P=05
Q=05
N = 200
E =0.05

Tamafo de muestra:
n=132



Anexo 4. instrumentos

Cuestionario: principios bioéticos

Estimado participante,

A continuacion, se le presentan una serie de preguntas que serviran para medir

la el principio bioético. Sirvase contestar segun corresponda y siguiendo las

indicaciones del cuadro adjunto.

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacién de la tabla, marque

un aspa en el casillero correspondiente a la siguiente valoracion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3

4 5

NO

items

ESCALA

1]2[3[4]5

PRINCIPIO DE AUTONOMIA

El especialista le proporciona informacion veraz,
clara precisa en palabras sencillas

El especialista escucha con atencion cuando usted
lo solicita

El especialista comprende el estado de la
enfermedad y se pone en el lugar del paciente ante
su dolencia

El especialista le informa y solicita su apoyo al
momento que se le va a realizar un procedimiento.

El especialista permite que exprese sus
preocupaciones, temores e inquietudes.

PRINCIPIO DE JUSTICIA

Considera que el especialista realiza los
procedimientos oportunamente previa informaciéon y
consentimiento del paciente

Considera que el especialista brinda previa
informacién al paciente antes de suministrar el
tratamiento indicado

Considera que el especialista brinda sus cuidados a
todos por igual independientemente de la condicion de
raza del paciente

Considera que el especialista respeta las creencias
del paciente al momento de brindar su atencion

10

Respeta la condicibn econdémica al momento de
brindar su atencion al paciente

PRINCIPIO DE BENEFICENCIA

11

Alguna vez le han realizado un procedimiento o
intervencion por error.

12

Considera que el especialista realiza sus
intervenciones priorizando las necesidades del
paciente




Considera que el especialista estd pendiente de la

13 mejoria de los pacientes que reciben sus cuidados

14 Considera que el especialista brinda educacién sobre
la enfermedad al paciente y a su familia

15 Se siente satisfecho por los cuidados proporcionados
por el especialista y brinda agradecimiento por los
mismos.

PRINCIPIO DE NO MALEFICENCIA

16 Considera que el especialista se preocupa por cuidar
la privacidad de sus pacientes

17 Considera que el especialista se preocupa por
conocer los sentimientos y estado de animo de sus
pacientes

18 Considera que el especialista habla directamente con
Sus pacientes con gestos amables

19 Considera que el especialista aplica los protocolos
establecidos para evitar el dafio durante la realizacion
de intervenciones odontoldgicas.

20 Considera que el especialista mantiene discrecion

respecto al estado de salud de sus pacientes

Muchas gracias

Bastian, M. D. C. S., Serrano, M. D. L. P., Rodriguez, C. C., Salazar, E. M. D. A.,
& Sanchez, H. F. (2021). Disefio y validez de un cuestionario sobre

aplicaciéon de Principios Bioéticos. Revista Médica de la Universidad

Veracruzana, 21(1). https://rmuv.uv.mx/index.php/rmuv/article/view/14



https://rmuv.uv.mx/index.php/rmuv/article/view/14

Cuestionario: satisfaccion del usuario

Estimado participante,

A continuacion, se le presentan una serie de preguntas que serviran para medir

la Satisfaccion del usuario Sirvase contestar segun corresponda y siguiendo las

indicaciones del cuadro adjunto.

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacion de la tabla, marque

un aspa en el casillero correspondiente a la siguiente valoracion:

cuidados para su salud

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 S

No items ESCALA
1]2[3[4]5
Fiabilidad

Considera que el personal le demostré confianza en la
01 | atencion
02 Considera que usted fue atendido(a) sin diferencia

alguna en relacion a otras personas
03 Considera que su atencion se realizé segun el horario

publicado en el consultorio medico

Considera que su atencibn se realizé segln
04

corresponde y respetando el orden de llegada

Capacidad de respuesta

05 Considera que el personal cuenta con conocimiento

para absolver sus consultas
06 Considera que el tiempo que usted esperd para ser

atendido en el establecimiento fue corto

Considera que el personal del establecimiento
07 | soluciono6 inmediatamente algun problema o dificultad

que usted tuviera

Seguridad

Considera que el personal priorizé atenderlo a usted
08 | antes gue atender asuntos personales

Considera que el profesional que le atendié le inspiré
09 | confianza

Considera que el profesional que le atendid, le brindé
10 | el tiempo suficiente para contestar sus dudas o

preguntas
11 Considera que durante su atencion en el consultorio

se respeto su privacidad

Empatia

12 | Considera que el profesional que atiende le trat6 con

amabilidad, respeto y paciencia

Considera usted que comprendio la explicacion que le
13 | brindé el profesional sobre sus medicamentos y




Considera que el personal farmacéutico muestra

14 | interés en solucionar su problema
Elementos tangibles
15 Considera que las areas y espacios son adecuados y
muy presentables
16 Considera que el establecimiento conté con los
materiales necesarios para su atencion
Considera que los avisos, letreros, carteles,
17 | senalizaciones; fueron adecuados para orientar a los
pacientes
18 Considera que el personal que lo atendié estaba

presentable

Muchas gracias

Ubilla, M., Barreno, Z., Freire, O., y Sanchez, T. (2019). Fundamentos de calidad

de servicio, el modelo Servqual. Revista empresarial, 13(2), 1-15.



Anexo 5. Validaciones

ucv

UNFEREIDA R COiAR VALl m

Evaluacion por julcio de expertos

Respetana Jues: Listed ha 500 selecclonado para evaluar el Instnuments *Principlos
biogdicos™. La evaluacion del Inslrumeanta s oe gran relewancia para lograr gue saa
waldo y gue las resullados ablenidas a partr oe @s5te sean ubillzados eficlenbems niz;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colabaracion.

1.  Datos generales del juez

Nombre del juex: KENYD GERMAMN MURGLIA ROMERD
Grado prodesional: Macsria | X ) Doctorado | 1

8 §0n acatkmica Chinica [ X Social i b
Area da Educalha | 3 COrganirackonal | 3
#reas de expmriencia profesional: | COONTOLOGHIA REHABILITADD RS
Instiiucian donde lbora: C.5 54N ANTONID - ATE
Tiempo d& experiencia 22 4 afos I X 1
profesioral en el grea: M de 5 anos | i
Expariencia en Investigacicn

- Trzbajo{s) psicomdincos malzndos

(sl omespando) | Tiluio def estudio realteado.

Z.  Proposio de la evaluachkon:
Validar &l contenido ded Instrumento, por juicio de exparos.

I Dators (Colocar nomiara de |a escala, cugsionano o iInsantarika)

Mombre oo s Prucha.  [~UEstonano de Frinciplos Bidlicos

BLRCE (a) [Fosario Esiefamy Leon Limaymania

Procodencia s S MLy, M Ingex_ phprmUv ariicleraew 14
Adminisiracion: precia

'T“Fu pe—— L

———

Signilicacion: r.m:t 1 percopoion de & warkhie Principics Biodioos

4.  Soporte tedrico
(Descrii en funcidn al masalo eorico)

Variable Dimensiones Dielinicicn

tatonomia En ol Camp de k3 biodica pucdn werse Como una
Principics Bodos  Pustica pama b la dlica destinads a fomenla una corducia




N UcV.....

Eeneficencia
Mo maleficiencia

inética es el principio de honrar al ser humano. sus

Eﬁca hacia la vida humana. Una piedra angular de la

arechos inherentas y su digredad.

Categoria Calificacion Indicador

- No cumple con el criterio El rem no es claro.
CLARIDAD El temn requiere bastanies modificaciones
El it A 0 una icackn muy grande en el uso
EDH:J.T;EE - Bajo Nivel de las palabras de acwerdo con su
facilmente, es significedo o por laordenacian de estas.
decir, su _ Se requiere una madificacion muy
sinaclicay - Moderado nivel especifica dealgunos de los térmenos del
adecuadas. El Item es claro, tiene semantica y sintaxis

- Alto nivel ada. '

_ Totakmente en desacuerdo E_I Itﬁ'n_mti-ene-relacm logica con la

(mocurnple con el criterio) dimension.

El rlefnﬁtﬂi:“ . Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacian tangencial
relacion logica acuerdo) Majana conla dimension.
conla dimension ; El nem tiena una relacion moderada con
o indicador que | Acuerdo [maderada fikel ladimension que se estd midenda.
asiamidiendo.

. Totalmente de acuerdo (alto | E! tem se encuentra esta relacionado

rival) con ladimension que esta midiendo.
El mem puede ser elminado sin que

- No cumple con el criterio sa veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimension.
El ftem es N El item tiene alguna relevancia, |)E
esencialo - Bajo Nivel otro nempuede estar inchuyando lo que
importarta, es mide dsta.
decir debe =ar - -
inclhuida. - Mioderado nial El mem es relativamente importanie.

_ Alto nived El Rem &s muy relevante y debe ser

incluido.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de principios bioaticos

elaborado por Rosario Leon Limaymanta en el ano 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los tems segun corresponda.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLENO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asl como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criteno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Principios Bioéticos

* Primera dimension: Autonomia

= Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcion del principio de autonomia.

- acl
Indicadores Item e or=vcim Rmdaz:::s
1]2]3]4

fLenguaje E| profesional odontologico le proporciona informacion X

veraz, clara precisa en palabras sencillas.

[E| especialista escucha con atencion cuando usted lo

|solicita
futorizacion [E| profesional odontologico comprende el estado de la X

enfermedad y se pone en el lugar del paciente ante su

dolencia

E| profesional odontologico le informa y solicita su X

|{apoyo al momento que se le va a realizar un

rocedimiento.
[Toma de decisones E| profesional odontologico permite que exprese sus X
reocupaciones, temores e inquietudes.
= Segunda dimension: Justicia
= Objetivos de |la Dimension: Nivel de percepcion del principio de Justicia.
- Observaciones/
Indicadores Item Relevancia | p.comendaciones
1]2]3]4

Puntualidad Considera que el profesional odontologico realiza los

procedimientos oportunamente previa informacion y X

consentimiento del paciente.
[Prioriza al paciente Considera que el profesional odontologico brinda

previa informacion al paciente antes de suministrar X

lanestesia para el tratamiento.




ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

IConsidera que el profesional odontologico brinda sus
cuidados a todos por igual independientemente de la
condicion de raza del paciente.

Valonza necesdades

IConsidera que el profesional odontologico respeta las
creencias del paciente al momento de brindar su
latencion

[Satisface necesidades

Respeta la condicion economica al momento de
brindar su atencion al paciente.

= Tercera dimension: Beneficencia
= Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcion del principio de Beneficencia.

Indicadores

Item

Claridad

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1121314

1121314

Diagnostico

Alguna vez le han realizado un procedimiento o
ntervencion por error.

X

IConsideracion de riesgo

IConsidera que el profesional odontologico realiza sus
ntervenciones priorizando las necesidades del
ciente.

X

Iintervencion

Considera que el profesional odontologico esta
pendiente de la mejoria de los pacientes que reciben
s cuidados.

Ponitoreo

e siente satisfecho por los cuidados proporcionados
r el profesional odontolagico y brinda

Consejeria

nsidera que el profesional odontolagico brinda
ucacion sobre la enfermedad al paciente y a su
amilia.

ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

= Cuarta dimension: No maleficencia
= Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcion del principio de no maleficencia.

Indicadores

Observaciones/

Recomendaciones

Respato

Considera que el profesional odontolagico se
preocupa por cuidar la privacidad de sus pacientes.
IConsidera que el profesional odontologico se
[preocupa por conocer los sentimientos y estado de
{animo de sus pacientes.

KConfort

S pacientes con gestos amables

Ejmsidera que el especialista habla directamente con

Privacidad

discrecion respecto al estado de salud de sus
cientes

Considera que el profesional odontologico mantiene

ICapacitacion

realizacion de intervenciones odontologicas.

Considera que el profesional odontologico aplica los
protocolos establecidos para evitar el dano durante la

ey

Firma del evaluador

DNI 72274734
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UMrAERSIiPAR COSAS VaLuim

Evaluacion por juicio de expertos

Fespefado |uez: Usted ha sido seleccionado para evaluar e instrumento

*Satlslaccion gel uswano”. La avaluacken del Instrumenta es de gran relevancia para
lograr que sea valdo ¥ gue los resullados obtenidos a partr de ésie sean utllizados

elickentements; aporianda al quehacer psicoligico. Agradecemas su valiosa
colabarackan,

1.  Datos generales del juez

Mombre del ez KENY O GERMAN MUMNGLIIA ROMERD

Grado profesionak Macsrly § ¥ Doctoradn | 1

Area de formacion acaddmica: Cinkca [ %) Social P b

Ecucalian [ i Oinganl macional )

Areas de experiencia profesional: | ODONTOLOGIA REHABILITADDORA

Institucion donde labora: C.5. SAN ANTONIO - ATE

Tiempo de axperiencia Zadatos | X |
IPI'I:H'HH:I‘IIMEI.‘BI: | Mirs e 5 anos | ]

Expsriencia an Investigacidn

. Trahayo(s) psicomeincos malzados
sl comaspandi)] Tiluin del cstudio realiradn.

Z.  Proposio de |a evaluacion:
validar al contenido ded Instnumeanto, por Lol de exparos.

3. Oatos (Colocar nomiang de la escala, cuestionario o Insantarka)
Mombre oo ls Prucha: [-UESHORaND de Salsiancion del wsuark

—— Fn=anio Esidany Loon Lmagmanta
Drocedencis nitps:itadtanal ucsg.edu.acio)s-

. mpresar alnden phemgrasar el uosgiartcleniem 59
AdTiisacion: Crocia

Tiempo ciz apbcacion: 10 mirws os
Seior Salud

AmbRo de apicacion:

5 ignificacion: r.m:t 1 percepoion de i varkbic Salstaccion del usuno

4. Soporte tedrico
(Descrinlr en funcian al madelo tedrico)

Variable [imansicres Deelinicicm
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UM DAR CESAE VaLum

abfidad L adlialaesets did uhudrio of uf Bdicidor di
Saefaconan del Apacidad da e (bt o Dl b Pl Bl i Es Rl iciog ds
LR T zia ealiid
ricad
%]
nkaesTuC s
Calegorna Calificacion Indicador
. Mo cumpio con of ol El Ram o & clharo.
El lkem requiere siamas modiicas ones
CLARIDAD
EJ liemm s& 0 urmodiicacian muy grands on el uso
S - Extj Miecd de lax palabrss do doucrdo Con s
[Acimenie oo sniticado o por laordenacion oo eslas.
deck. s S roquicne une modificaciin muy
sIRACacay - Moderado rivel especiica dealguncs de ios lerminces dol
semdniica san ik,
ateouaas.
Alio nhsed El flem g3 diam. Beme semanlica y Sinteds
’ adcomda
. Totdmenis on dosacuerdo El iz nez biene nelacion idgica con &
jrooumple con & crileriog dimens tin
EIﬂIImHI-EI-::rH . De=acuerdo [bajo mied de El kxzm Hene una relacion ngancial
—— aonrdo) flejana conla dimensidn.
Ok men s El liem fene una relacion moderada con
o indicador que | 3 ACUSIOD (MODGFAAN BNERY | s i U 50 cata i,
estdmidiendo
. Toealmente de scuerdo [ako | E! Fem s onoucnra o583 rolacionado
ni| oon Radimensian gue oot midiondn.
El llem pusde sor eiminado sin que
- No cumpia com 2l ool i w vmaleciada ld meddon de la
RELEVARCI dimems G
El flem g El flom fione slguna moiovancia, porm
Sk - Eajo Nkl wro Rempuede estar incluyendo o que
Tm' = mide o,
rdebe s
inchuido . Modersdo nivel El Rz o5 ralathrmments impoiania
El Fem o= muy relmmnta y deba s
. Ao niscd noud.

5 Preseniacidn de Insirucclones para el juez:

& continuackin, a usted ke presenio 8l cuestonario de salislaccian ded usuarnio
elabarado par Rosario Leon Limaymarta en el ano 2023, De acuerds con los

sigulentes Indicadores calfique cada uno de los Ilems sagin comasponda.
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Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asl como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Principios Bioéticos

= Primera dimension: Fiabilidad
= Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcion de la fiabilidad.

Relevancla Observaclones/

Claridad |Coherencla ROCOMONdaciones

112341123 |4]1]2]3]4

Indicadores ftem

+  Atencion sin discriminacion [Considera que el personal le demostro confianza en la X X X
atencion.

Considera que usted fue atendido(a) sin diferencia
jalguna en relacion a otras personas.

= Horario establecido Considera que su atencion se realizo segun el horario X
publicado en el consultorio medico

Respeto orden de llegada Considera que su atencion se realizo segun X X X
corresponde y respetando el orden de llegada

* Segunda dimension: Capacidad de respuesta
* Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcion de la capacidad de respuesta.

Indicadores Item Giaridad.',} Coharercin| :Relavancta nggmmﬂ
1[2]3]a[2]3]4|1[2[3]4
Respuesta ante dudas Considera que el profesional odontologico cuenta con X X X
conocimiento para absolver sus consultas
Tiempo de espera Considera que el tiempo que usted espero para ser X X X

jatendido en el establecimiento fue corto

oluciono inmediatamente algun problema o dificultad X
ue usted tuviera.

Atencion rapida Eonsidera que el personal del establecimiento
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= Tercera dimension: Seguridad
= Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcion de la seguridad.

Observaclones/
Indica Clarldad |Coherencla| Relevancia Racomendacionos
1]12(3]4)1]2|3]4[1)2]3]4

Prioridad en atencion Considera que el personal odontologico priorizo
tenderlo a usted antes que atender asuntos X X X
rsonales
Confianza para atender onsidera que el profesional odontologico que le X X X
tendio le inspiro confianza.
onsidera que el profesional odontologico que le X X X

tendio, le brindo el tiempo suficiente para contestar
us dudas o prequntas.

Respeto de su privacidad onsidera que durante su atencion en el consultorio X X
e respeto su privacidad

= Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcion de la empatia.

Indicadores Item Clardad comrenclalReievam Ommﬁs
1[2]3[4]1]2[3]4[1]2]3]4
Trato amable con respeto IConsidera que el profesional odontologico que X X X
latiende le trato con amabilidad, respeto y paciencia.
Explicacion entendible onsidera usted que comprendio la explicacion que
e brindo el profesional odontologico sobre sus X X X
medicamentos y cuidados para su salud.
h i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ruencion individualizad lConsidefa que el personal odontologico muestra I I | IXI I I |x | I | lxl
interes en solucionar su problema.
* Quinta dimension: Elementos tangibles
= Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcion elementos tangibles
—— - Claridad [Conerencia| Relevancla | 00>or/aclones)
T[2[3[4[1]2[3[4]1][2[3]4
IConsidera que las areas y espacios son adecuados y
Ambientes muy presentables X X X
Jaterial necesario IConsidera que el establecimiento conto con los X X
Imateriales necesarios para su atencion. X
IConsidera que los avisos, letreros, carteles, X
|senalizaciones; fueron adecuados para orientar a los X X
acientes
Limpieza y comodidad IConsidera que el profesional que lo atendio estaba X X X
resentable

a del evaluador
DNI 72274734
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Ewaluacidn por juicio de expertos

Respetado uez: Usted ha sido ssleccionado paras evaluar el instrumanto "Principics
binEticos”. La ewaluaciin del imstrumento es de gran relevancia para lograr gue sea
walido v que los resultados obienidos a parfir de éste sean utilizados eficientements;
aportando &l quehacer psicoldgico. Agradecemos su walicsa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Nombre del jues DORA ISABEL VERASTEGUI OLIVERA
Grado profesional: Mascwia | 9 ) Dociorado | ]
g

; c i i Bodal i !
Arpa do formacion académica: E::;::Ir.'a-: 2 { Olapparizacionl | {
Areas de experiencia profesional: | CENTHRO GURURGICT """ """+
Institucion donde labora: HOSPITAL DOMINGO OLAVEGOYA. !
Tiempo de exporiencia Zad atos | ——
profesicnal en ol droac Pids de= B afios | 050 )
g o “"'I ':II'“:"."“&E'“&" Trabajo{s] pscométricre realizados
= corresponde] Thulo dedl eshsdio reakzada.

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumenito, por juicio de expertos.

i Datos | Colocar nombre de |la escala, cusstionario o inventarniao)
Fombre de ka Prasha: Cuestionario de Princpices: Bidicos

ustor fa): Fiozario Estefany Leon Limaymanta

Frocedencia: hittpea:firmnuy uvmedindes phipdrmuns sriiclafvies' 14
phomiresiracitn: irecta

[Ti=npo de aplicacon: 10 minutes

imiitn de aglicacian: oo Saud

=i pnificacicn: Pel=dir la percepcion de la vanable Principios Biosboos

d. Soporte tedrico
{Describir en funcidn al modelo tedrico)

‘Variablo Dimonsiones Cefinician

[ ionomiia En =l campo de la bicéfca puede werse comio una
[Principios Boabon  [eshicia rama de la etica destireda a fomentar tna conducia
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Bameficencia
Mo raleficiencia

jalica hastea b vida humana. Una |.il:|13 E’IQIJHI’ e A
it n e el |.'Iir'|n'.'I}il:| de manrar al a&r humans. sus
Herechos mherentes v su dignidad,

Categoria Calificacitn Insdiicadar
1. Mo cumple con & citerio El flem no es clarg.
CLARIDAD El ity reguisre basiantes modificacones
El flarn me ) o uramodificacion muy grande &n &l uso
comprends 2. Bajo Navel de laz palabras de acuerdo con su
fhcAmants & significado o por laordenacion de estas.
discir, su Se regusere una modificassn muy
snlacticay 3. Maderada nivel especilica dealqunos de kos brmines del
samAnlics son ilesm.
adecusdas.
4. Alle rivel El itesri &= clarg, iene samanihca v sntais
: adecusda.
1. Tolalmenbe en desacuards El ibefn no ers relacatn kgica con k&
[nocumple con & criteia) dimensidn.
COHERENCIA |5 1 sneisards (Baje mivel da El ibem feme una relacicn langencial
El llem bere — fejana conka dimension.
redacin kbgica
canka difsension , El fem tisne una relacidn moderada con
o indicador gue | 3 ASHETI0 (Maderado nivel) ladimensdn que s& estd mdiendo
eslAmidiendo.
4. Totaimente de acuerdo (allo El ibem &e ancuenira estd relacsonado
ritvel ) con ladimensidn que esld mideando.
) El item puedse ser aliminado sin gue
1. Mo cumple con o shterio s veaaleciada |a medicion de la
RELEVANCIA dimesnsidn.
El item as _ El Mlem ene alguna reevanda, pero
ESEnid 2. Bajo Mivel ot lempuede ear induyends o gue
impanante, e e dste.
decar debe sar : :
imeluide, 3. Madersde radel El ibem s redalivamenls imponanbe.

4. Allo Fived

El ilern &2 many relenanie y debe sar
inclisda.

Presentacion de instrucciones para el juaz:

A confinuacion, a usted |le presanto al cuestionario de principios bicaticos

elaborado por Rosano Leon Limaymanta en &l afo 2023, De scuardo con los
siguienies indicadoras califiqua cada uno de los lems segln corresponda.
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Leer con detenimiento los tems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,

as/ como solictamos brinde sus observaciones gue consigdere pertinente

1 Mo cumple con &l criterio

2. Bajo Nivel

3. Modarado nivel

4. Allo nivel

ﬁ Ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Principios Bioéticos

* Primera dimension: Autonomia
* Objetivos de la Dimensién: Nivel de percepcién del principio de autonomia.

Indicadores

Coherencia| Relevancia

Observaciones/
R daciones

Lenguaje

E| profesional odontoldgico le proporciona informacion
veraz, clara precisa en palabras sencillas.

El especialista escucha con atencion cuando usted lo
solicita

=i =

X

Autorizacién

El profesional odontolégico comprende el estado de la
enfermedad y se pone en el lugar del paciente ante su
dolencia

E| profesional odontoldgico le informa y solicita su
apoyo al momento que se le va a realizar un
procedimiento.

X

Toma de decisiones

E| profesional odontologico permite que exprese sus
preocupaciones. temores e inquietudes.

* Segunda dimensién: Justicia
* Objetivos de la Dimensién: Nivel de percepcién del principio de Justicia.

Indicadores

item

Coh ia| Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1]12)3[4]1])2(3

[Puntualidad

Considera que el profesional odontolégico realiza los
procedimientos oportunamente previa informacion y
consentimiento del paciente.

Prioriza al paciente

Considera que el profesional odontolégico brinda
previa informacion al paciente antes de suministrar
anestesia para el tratamiento.
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Considera que el profesional odontoldgico brinda sus
cuidados a todos por igual independientemente de la X
condicion de raza del paciente. B

T
3

Valoriza necesidades Considera que el profesional odontoldgico respeta las
creencias del paciente al momento de brindar su DY

o<
5

Satisface necesidades

Respeta la condicion econémica al momento de =
brindar su atencion al paciente. = ;X

B
5

Igtencidn

* Tercera dimension: Beneficencia
= Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcién del principio de Beneficencia.

Observaciones/
Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia | :

1{2]3

-
N
w
~n
w
=

Diagnostico lAlguna vez le han realizado un procedimiento o
intervencion por error.

>
o< [ =
3

Consideracion de riesgo Considera que el profesional odontolégico realiza sus
intervenciones priorizando las necesidades del
paciente.

1
1
=
1

1
T

Intervencién Considera que el profesional odontoldgico esta
pendiente de la mejoria de los pacientes que reciben
sus cuidados.

T
T
]

Monitoreo Se siente satisfecho por los cuidados proporcionados
por el profesional odontolégico y brinda
agradecimiento por los mismos.

1
=
]

3
=
T

Consejeria Considera que el profesional odontoldgico brinda
leducacion sobre la enfermedad al paciente y a su
[familia.

,-

'
=3
5

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ET ucv

= Cuarta dimensién: No maleficencia
= Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcién del principio de no maleficencia.

. ial Re 2 Obser
Ci
Indicadores item Clartoad Recomendaciones

1]2|3|4f1]2)3[4]1]2|3]4

|Respeto Considera que el profesional odontolégico se
preocupa por cuidar la privacidad de sus pacientes.
Considera que el profesional odontolégico se
preocupa por conocer los sentimientos y estado de
animo de sus pacientes.

3
=
X

'
1
x
'

Confort Considera que el especialista habla directamente con : X
sus pacientes con gestos amables = = =

[Privacidad Considera que el profesional odontologico mantiene
discrecion respecto al estado de salud de sus X X X
pacientes i I B

Capacitacion Considera que el profesional odontoldgico aplica los
protocolos establecidos para evitar el dafio durante la :)§ {)E ;)§
realizacion de intervenciones odontologicas. I8 =

(-‘V 2> 4‘;&’@ o
Firma del evaiuaaor
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Evaluacidn por juicio de experios

Respatado juez- Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumanio
*Satisfaccidn del usuario”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados cbienidos a partir de &ste sean utilizados
gficientements; aportando al guehacer psicoldgico. Agradecemos su waliosa

colaboracidn.

1. Datos generales del juez
Wombre del juez- DORA SABEL ?’Eﬁ.&ﬁ’ﬁﬁﬂl’fﬂlﬁfﬁﬁi—"':_
Grado profesianal: Maestria { ) Doclorado | i
Arpa da formacién scadémica: Clinica [ E ] Sodal { }

Educativa | I:Irgarua-:'nrﬂl | ]

Arpas do experiencia profesional: -EENTH'.G DU|RUHG|ED TThmTTT "-
Instiucidn donde labora: HUEF"lTﬂL DC'HIHGD ﬂLF;".."EGﬂ'T'F.. '
Tiempo de experiencia Zadafos [ .. )
profesional en el drea: MasdeSafos | 0 )
Experiencia en Investigacion 1
Psicomitrica: Trabajol=) psicométricos realizados
{5 comesponde| Tibulo del estudio reakcado.

2. Propdsito de la evaluacidn:
‘Validar el contenido del instrumeanto, por juicio de expearios.

3. Datos [Colocar nombre de la escala, cusstionaro o inventano)

flomibre de |3 Prosha:

iCusstionano de Salisfaccion del usuaria.

Pusor [a)

Fosario Estefany Leon Limaymanta

Procedencia:

https:lfeditonal ucsg edu.ec'ojs-
empresarialiindes. phplempresanal-ucag articleview' 1 58

Jiudmmini stracidn:

[Lirscia

Tiempo de aplicacdn:

10 miraulos

Umbilo de aplicacian:

Secior Salud

=i pnificac dn:

r.ie:lr la peroepcidn de ka vanabls Satsfaccion del usuarno

. Soporte tedrico
{Describir en funcian al modelo tednico)

Variable

Dimenzicnes Definician
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Fiabalidad La satisfaccion del ususno & un indicador de
Salisisccidn deal Capacidad de calidad de stencion prestadsa en lof seardidas de
LESLEAriD respsesty salud
Sequridad
Empealia
Infraestnuciura
Calegoria Calificacidn Indicadar
1. Ma cumple con el crilssio El b o &% clarm.
CLARIDAD El ilem rE:_||l'Ee basiani=s modificaciones
El it a unamadificacdn muy grands en e uso
ml.nli:eze 2. Bajo Neved de |3t palabras de acuerdo con su
e =gnilicado o por laordenacidn de esias.
u!::'r, sU Se reguiene una modificaddn muy
sintaclicay 3. Moderado nivel especilica dealgunos de los Eminos del
spmanlica san ile=m.
adecimada
= 4. Alo nivel El iflem es claro, iene semdntica y sintaxis
' adecisada.
1. Tolalmenls en desacierdo El flemi no liene relacion Bgica con ka
{Pocumgle con &l cribeno) dimeEnmidn.
Em:ilnuim 2. Desacuerde (bajo nivel de El ilesm lene ura relacidn Langenc al
rekacion Wi acuarda) flejana conla dimersadn
canla dimen=dn El itam li=ne una relacidn moderada con
o indicador que | 3 Acusrdo (moderado mivel) | g i que se esti midiendo.
agimicdiendo.
4. Tolaimenls de acusrda (allo El item == encuentra esld relaconado
nived) can ladmensicn gue asid medisndo.
o El il=m puede ser siminado sin gue
1. Mo cumple con el crilesio =a veaalediada la madicién da la
RELEVANCIA dimensidn.
El ftem es El fem liens alguna relevancia, pem
=sencialo 2. Bajo Nivel alro Mempusde sstar induyendo ko que
importante, es rriide dsle
decir debe s=r -
incluida. 1. Moderado nfeel El flesny @5 realatraments imporianbs.

4. Ao nivel

El itern &8s muy relevanie y debe ser
ncluida.

5 Presentacidn de instrucciones para el jusz:

A confinuacion, a usied le presento el cuestionarnio de satisfaccion del usuarnio
elaborado por Rosario Leon Limaymanta en al afo 2023, De acuerdo con los

siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun commesponda.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

il i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de satisfaccion del usuario.

* Primera dimension: Fiabilidad
= Objetivos de la Dimensién: Nivel de percepcién de la fiabilidad.

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia | p o mondaciones
1[2[3[4a[1[2][3[a[T]2[3]4
* Atencién sin discriminacién [Considera que el personal le demostro confianza en la KV v '\
tencion. 5 B ™
F:onsidera que usted fue atendido(a) sin diferencia - 1= e
alguna en relacion a otras personas. 4 & X
* Horario establecido Considera que su atencion se realizé segln el horario ;)E 0 :)Q
publicado en el consultorio medico = il =
Respeto orden de llegada Considera que su atencion se realizé segln ' ')E N
coresponde y respetando el orden de llegada = l- X
* Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
* Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcién de la capacidad de respuesta.
Observaciones/
Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia | daiionnd
1[2[3]4[1]2]3[4[1[2]3]4a
Respuesta ante dudas Considera que el profesional odontoldgico cuenta con b ’)i g
conocimiento para absolver sus consultas - r -
Tiempo de espera Considera que el tiempo que usted esperd para ser x“ v v
atendido en el establecimiento fue corto s B
Atencién rapida Considera que el personal del establecimiento | - - e
soluciond inmediatamente algun problema o dificultad IX o 4
que usted tuviera.




* Tercera dimension: Seguridad
* Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcion de la seguridad.

. i Claridad | Coherencia| Relevancia | 00>ervaciones!
1J2]3]4|1]2]3]4]1]2 4
Prioridad en atencién Considera que el personal odontologico priorizo o - ot
latenderlo a usted antes que atender asuntos K % 2
personales
Confianza para atender Considera que el profesional odontoldgico que le = v v
tendio le inspird confianza. o i B
Considera que el profesional odontolégico que le - )§ )§
atendid, le brindé el tiempo suficiente para contestar o E [
sus dudas o preguntas.
Respeto de su privacidad Considera que durante su atencion en el consultorio = = =
se respetd su privacidad X X X
* Cuarta dimension: Empatia
* Objetivos de la Dimension: Nivel de percepcion de la empatia.
= Claridad |Coher 9 _Obmafio!:w
Indicadores Item
T[2[3[4|1]2]2]a]1]2]3]4
[Trato amable con respeto Considera que el profesional odontolégico que X :)é X
latiende le traté con amabilidad, respeto y paciencia. [ r i
Explicacién entendible IConsidera usted que comprendio la explicacion que 2 | o
le brindé el profesional odontolégico sobre sus X X X
medicamentos y cuidados para su salud. r r
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&T ucv

|Atencién individualizad f)onsidera que el personal odontolégico muestra | | I t-| | | l—| | | [
nterés en solucionar su problema. X ;EQ s
* Quinta dimensién: Elementos tangibles
= Objetivos de la Dimensién: Nivel de percepcion elementos tangibles
c poves Observaciones/
Indicadores item Recomendaciones
1]2]3]4af1]2]3]4 4
IConsidera que las areas y espacios son adecuados y - [ &
Ambientes muy presentables / 12 %
Material necesario IConsidera que el establecimiento conto con los L. - P
materiales necesarios para su atencion. 2 = s
IConsidera que los avisos, letreros, carteles, = A v]
|sefializaciones; fueron adecuados para orientar a los 2 Y s
lpacientes
Limpieza y comodidad IConsidera que el profesional que lo atendi6 estaba )é )E )E
presentable - - -

e h;_& )] Q’“;—_:::E? >
”—‘ﬁ:nna ael evaluaaor




Anexo 6. Confiabilidad

Escala: Principios bioéticos

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a.La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estatdisticas de fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
G935 20

Escala: Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a.La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiahilidacd

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

939

18




Base de datos prueba piloto

=]

S Statistics Editor de datos

- datosT] - IBM SPS

nto_de

) BD Piloto_RosarioLeon.sav [Conjus

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directs ~ Gréficos

Transformar  Analizar

Datos

ver

B M e » BLAW H K|

Editar

Archivo

|visible: 38 de 38 variables

| Pt P2 P3| P4 |[Ps | Ps| Pr | P8a| Po [P0 Ptt]|pPi2|pP13af|pPia| Pis|Pie|Pi7| P ProfpPo E1 | E2 | E3|ES E5| EE | ET|E

12

14

16
7

19
20




Anexo 7. Consentimiento informado

Consentimiento Informado (*)

Tiiubo de la IVesHgECION: ... ..o
[T =251 TP T Ll = S
Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion fitulada “...................._... "
cuyo objetive s e Esta mwestlgamn
es desarrollada por estudiantes (colocar: pre o posgrado) de ka camera profesional
......................... O programa ................., @& la Universidad Cesar Vallejo del
CAMPUS  —ooeeieeeeeceens aprobado por la autondad comespondiente de La

Unwversidad ¥ con el pEMmMiso de Ia institucion

Describr el impacio del problema de la nwvestigacion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguients {enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o enfrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion tiulada: ™.

2. Esta encuesta o enfrevista tendra un iempo aproximado de ... minutos ._..
se realzara en el ambiente de ... de la institucion

. Las respue'.ﬂas al cuestionario o guia de entrevista seran

-::nl:lrﬁca-:las u5zl'1-:|-:|n un nismero de identficacion y, por lo tanio, seran
ancnimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para adarar sus dedas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacero sin ningln problema.

Riesgo (principio de Mo mialeficencia):

Indicar al participante |a existencia que NO existe riesgo o dano al participar en la
inwestigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene |a iibertad de responderias o no.

Beneficios (principio de beneficencial:

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al t&rmino de la investigacion. No recibira ningiin beneficio econamico ni de ninguna
ofra indole. El estudic no wa a aportar a la salud indwvidual de la persona, sin
embargo, kos resultados del estudio podran convertirse en beneficio de |a sakud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectades deben ser anonimes y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garanfzamos que k informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningln ofro proposito fuera de La
inwestigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si fiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) (Apellidos y Nombres) ... 2 T
y Docente asesor (Apellidos y Nombres) emai:

Consentimiento
Despues de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
inwestigacion antes mencionada.

Mombre y apellidos: e
e T

Para gamntzar | veraciad oel ongen de 3 Infvmacion: en & caso que & consEntmientn sea
presendsai, & encuestado i & Investigacor debe proporcionar Nomire y fimma. En & Cas0 que 5ed
cuestionario wirual, 52 debe solicar &f comeo desde o cal 56 eNVi3 I35 respUestas 3 faves de un
fovmulans Google.



