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RESUMEN

Objetivos: Determinar la relacién entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de Odontologia del Centro de Salud La Palma Junio
2018.

Métodos y materiales: Esta investigacion fue correlacional. El disefio del estudio
fue no experimental, este tipo de disefio comprende una determinacién del nivel de
relacion que existe entre dos o mas variables, La poblacion universo fueron todos los
pacientes que acudieron al servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma en
el aflo 2018. La muestra: fueron los pacientes que acudieron al servicio de
odontologia del Centro de Salud La Palma en junio del 2018. El muestreo: 50
pacientes de ambos sexos que cumplieron con los criterios de inclusién y exclusion.
La seleccién del estudio fue no probabilistico, debido a que se tomaron a los

pacientes que aceptaron participar.

Resultados: Los resultados obtenidos en la correlacion reflejan que existe una
relacion positiva de 0,594 entre la calidad de atencién y satisfaccién del usuario; es
decir a un buen nivel de la calidad de atencion en el centro de salud de La Palma le

corresponde un buen nivel de satisfaccion del usuario.

Conclusiones: En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,594 que indica que
existe relacion significativa que entre la satisfaccion del usuario y la calidad de
atencion en el servicio de Odontologia del Centro de salud La Palma Junio 2018. Es
decir que a un buen nivel de satisfaccion de usuario le corresponde un buen nivel de
calidad de atencion en el servicio de odontologia del centro de salud de La Palma
Junio 2018.

Palabras claves: calidad de atencion, satisfaccion del usuario, servicio de

odontologia.
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ABSTRACT

Objectives: To determine the relationship between quality of care and satisfaction of
the external user in the Dentistry service of La Palma Health Center June 2018.
Methods and materials: This investigation was correlational. The design of the
study was non-experimental; this type of design includes a determination of the level
of relationship that exists between two or more variables. The universe populations
were all patients who attended the dentistry service of the La Palma Health Center in
2018 The sample: were the patients who attended the dentistry service of the La
Palma Health Center in June 2018. Sampling: 50 patients of both sexes who met the
inclusion and exclusion criteria. The selection of the study was non-probabilistic, due
to the fact that the patients who accepted to participate were taken.

Results: The results obtained in the correlation show that there is a positive
relationship of 0.594 between the quality of care and user satisfaction; that is, a good
level of quality of care in the health center of La Palma corresponds to a good level of
user satisfaction.

Conclusions: Based on the data collected in the investigation, a Spearman's Rho
correlation coefficient of 0.594 has been determined, which indicates that there is a
significant relationship between user satisfaction and the quality of care in the Health
Center Dentistry service. La Palma June 2018. That is to say that a good level of
user satisfaction corresponds to a good level of quality of service in the dentistry
service of the La Palma health center June 2018.

Keywords: quality of care, user satisfaction, dentistry service.
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I. INTRODUCCION
1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

La problemética dentro del sector salud, especificamente referidos a la calidad de la
atencion brindada, asi como a la satisfaccion del usuario, ha sido un tema
permanente de estudio. Ya que muchas veces no se brinda una calidad de atencion
adecuada a los pacientes en general. Para poder definir el concepto de calidad de
atencion en salud, se puede decir que esta relacionado a la satisfaccion de
necesidades y exigencias del paciente externo, del entorno familiar y ademés de la
sociedad. La calidad de atencién, tiene como base la organizacién de un cambio, y
su objetivo es llegar a niveles de excelencia dentro de las prestaciones, evitando

errores para mejorar el rendimiento en instituciones. *

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, los establecimientos, bienes y servicios
deberan tener aprobacion cientifica y médica. La calidad es un componente clave de
la cobertura sanitaria universal, e incluye la experiencia y la percepcion de la

atencion sanitaria. 2

La calidad de atencién cambia respecto al nimero de cita del paciente, es decir se
va prolongando el tiempo de atencion odontologica en cada cita, debido a varios
tiempos de espera. Esto quiere decir que de alguna manera la calidad de atencion

baja con respecto al nimero de cita del paciente.?

Actualmente en el Pera la calidad en la prestacion de los servicios de salud es sin
duda una preocupacion medular en la gestion del sector salud, no sélo por la
aspiraciéon a la mejora de las capacidades institucionales en los organismos y
dependencias sectoriales, sino sobre todo porque en el eje de todos los procesos se
encuentra la vida de las personas, cuya salud debe ser promovida y protegida como
obligacion insoslayable del Estado. La calidad en la prestacion es condicion de
eficacia de los esfuerzos e intervenciones desplegadas y garantia de seguridad y

trato humano para todos y cada uno de los usuarios.*

El Ministerio de Salud en el marco de sus funciones rectoras y especificas, busca

mejorar el estado de salud de la poblacion en el pais a través de la articulacion del
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Sistema Nacional de Salud, para lo cual con los subsectores del sector salud vienen
desplegando acciones que contribuyan en la mejora de la calidad de la atencion de
los servicios de salud que brindan las Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud - IPRESS. °

En el ambito local, en los distintos establecimientos del MINSA de Ica, asi como en
los hospitales, Centros de Salud y Puestos de Salud, la calidad de atencion se ve
afectada por distintos factores, entre los que mencionaremos a los recursos
humanos, recursos materiales y recursos financieros, los cuales son limitados. Mas
aun en las zonas rurales de Ica, por lo que muchas veces se crea una insatisfaccion
del usuario que se atiende en las distintas instituciones de salud. De modo que se
busca corregir en cierto modo estas carencias para asi poder brindar una mejor

calidad de atencién al usuario externo. °

En este trabajo de investigacion trataremos la calidad de atencién y la satisfacciéon
del usuario externo en el Centro de Salud La Palma, especificamente en el servicio
de odontologia. Como ya se mencioné en la ciudad de Ica en general la calidad de
atencién se ve afectada por distintos factores, lo que causa insatisfaccién en los
pacientes; el Centro de Salud La Palma, ubicado en un lugar urbano marginal,
también cuenta con carencias en dichos factores, a pesar de tratarse de un Centro
de Salud, como se sabe la poblacién que cubre este Centro de Salud es muy amplia,
por lo que es necesario mejorar ciertas carencias, como por ejemplo los recursos
humanos y materiales, para poder mejorar la calidad de atencién y asi llegar a la

satisfaccion del usuario externo.

Para Martins et (2016) en su estudio demuestra una insatisfaccion por parte del
usuario por la falta de estrategias para fortalecer los elementos tangibles,
determinando y evaluandolas para las futuras atenciones. No obstante en el Centro
de Salud Delicias de Villa por Jesus Herrera, se llegé a la conclusion de que la
mayoria de usuarios dan una opinidon positiva para efectos de los elementos

tangibles en la calidad de atencién en odontologia. (2017) ’
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1.2. TRABAJOS PREVIOS

1.2.1. Internacional:

Hermida (ecuador 2015); Satisfaccion de la calidad de atencion brindada a los
usuarios de la consulta externa del Centro de Salud n° 2. Cuenca. 2014. Tesis para
optar el grado de magister en Salud Publica, Universidad de Cuenca, Ecuador. Cuyo
objetivo es evaluar la calidad de atencidon brindada en la consulta externa, mediante
la medicion de satisfaccion recibida en los servicios.se realizo un estudio no
experimental. La Poblacién o muestra estudio realizado en el Centro de Salud 2 de
Cuenca en julio del 2014, teniendo una muestra probabilistica de 287 usuarios.
Instrumento de medicion: aplicaron un cuestionario validado SERVQHOS, que fue
adaptado para la investigacion, aplicando la encuesta a personas: mayores de
edad y finalizando su atencién en consulta externa. El analisis de datos se llevd a
cabo con el programa SPSS version 15.0, mediante una estadistica descriptiva.
Se aplicaron pruebas estadisticas como el Alfa de Cron Bach (0,866) y Kruskal —

Wallis y chi cuadrado.

Conclusiones: se obtuvo altos niveles de satisfaccion en el servicio global e
individual, lo que refiere un servicio de calidad, También se concluyé que la
satisfaccion del usuario esta asociado al trato que se recibe del personal de

salud.®

Boza C .(costa Rica .2017); Percepcién de la calidad que tienen los usuarios sobre
la atencién que brinda la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Nacional de
Nifios Dr. Carlos Saenz Herrera, durante febrero y marzo del afio 2016; Tesis para
optar el grado de magister en Administracion de Servicios de Salud, Universidad
Estatal a Distancia, Costa Rica.

Cuyo objetivo es Analizar la satisfaccion del usuario, desde su percepcion de
acuerdo a la atencion recibida, en la UCI-HNN durante febrero y marzo del 2016.
Es un estudio exploratorio, cuantitativa- descriptiva. Con nivel de confianza 95% y
margen de error 5%, teniendo una poblacion total de 176 pacientes, la muestra
recomendada es 121, pero se obtuvo una poblacion muestral de 122 padres de
familia y/o encargados legales de los nifios atendidos en UCI-HNN en febrero y

marzo del 2016 el Instrumento de medicion: Se realizaron tres actividades para la
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recoleccion de datos; seleccion del instrumento valido y confiable, segundo aplicar
el instrumento para adquirir registros y mediciones para el estudio. Y la

planificacion de registros y mediciones adquiridas para su analisis.

Conclusiones: se concluye que la atencion en la UCI HNN es de calidad, con
respecto a los cuidados del paciente, pero en el abordaje a la familia se obtuvieron

algunas debilidades, especialmente en el trato.’

Maggi (ecuador .2018); Evaluacion de la calidad de la atencion en relacién con la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital
General de Milagro; Tesis para optar el grado de magister en Gerencia en servicios
de la salud, Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil, Ecuador. El objetivo es
determinar la afectacion de la calidad de atencion del servicio de emergencia
pediatrica del Hospital General de Milagro en la satisfaccion de los usuarios.es un
estudio de tipo transversal analitica. Por lo que un promedio de 165 nifios se
atienden a diario en emergencia, al mes serian 4 950 nifios. Aplicandose la ecuacion
de poblacién finita se tiene una muestra de 357 personas, considerandose una
muestra probabilistica. El Instrumento de medicion: Se usoé la escala de SERVQUAL
de 21 preguntas de expectativas y 21 preguntas de percepcion, con lo que se
determind la satisfaccién teniendo en cuenta la diferencia entre expectativas y
percepciones.

Conclusiones: se llego a la conclusion que los hospitales deben de organizarse de
tal manera que brinden un servicio de excelencia, para asi satisfacer las
necesidades de los usuarios. Se llegé a la conclusion que la metodologia
SERVQUAL es la herramienta adecuada para medir la satisfaccion en las
personas.*®

Con respecto a los antecedentes internacionales podemos deducir que la atencion
de calidad esta relacionada con el grado de satisfaccion del usuario externo o
paciente, que en los antecedentes citados se concluye que la atencién de calidad es
relativamente buena, pero de todos modos se observan ciertas carencias 0
debilidades que se pueden llegar a solucionar con una buena organizacién en
general, tanto entre el personal de salud como en la relacion del personal con los

pacientes.™

16



1.2.2. Nacional:

Chavez (Lima 2016), Calidad de atencién del servicio de odontologia de la
Universidad de San Martin de Porres Lima 2016; Tesis para optar el grado de
magister en Medicina con mencion en Gerencia de Servicios de Salud, Universidad
San Martin de Porres, Lima. La investigacion tiene por objetivo evaluar la calidad de
atencion en el servicio de odontologia, es un estudio de tipo no experimental,
descriptivo, cuantitativo. El Instrumento de medicidn los datos se obtuvieron por la
encuesta Servqual para el estudio cuantitativo, midiendo la percepcién de los
usuarios externos teniendo en cuenta las dimensiones de confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles; midiéndose por la escala de
Likert.

Conclusiones: se lleg6 a la conclusiéon que la calidad de atencion en el Servicio de
Odontologia de la Universidad de San Martin de Porres, es extremadamente buena.
La clinica Odontolégica cumple con estandares establecidos, como infraestructura y
equipamiento de los establecimientos de salud del primer nivel de atencién, en sus
diferentes ambientes.

Se obtuvo un nivel de bienestar alto, logrando la solucién de problemas de los
pacientes. ™

Jesus (Lima 2017); Satisfaccion de los usuarios externos y calidad de atencion
odontolégica del Centro de Salud “Delicias” Chorrillos, Lima 2017; Tesis para optar
el grado de magister en Gestidn de los Servicios de la Salud, Universidad César
Vallejo. El objetivo es identificar la relacion existente entre la satisfaccion del usuario
externo y la calidad de atencion odontoldgica en el centro de salud. Es un tipo de
investigacion basica, por su alcance corresponde a una investigacion de nivel
correlacional. El Instrumento de medicién utilizado fue la encuesta, para medir la
satisfaccion se usaron 20 preguntas adaptadas de Ramirez y Alvarez (2015) y para
la segunda variable se usaron 30 preguntas basadas en SERVQUAL. La Poblacion
0 muestra se obtuvo una muestra intencional, constituida por 110 usuarios
asistentes al servicio dental del centro de salud. Se concluye que se encuentra

relacion entre satisfaccion del usuario externo y calidad de atencién odontolégica en
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el Centro de Salud “Delicias de Villa” chorrillos, 2017, teniendo como nivel de

asociacion moderada 0.406. 2

Ledn (Lambayeque 2017); Niveles de satisfaccion y calidad de atencion médica de
los usuarios del servicio de consulta externa en el Hospital Regional Policia Nacional
del Peru, Chiclayo, 2016; Tesis para optar el grado de magister en Ciencias con
mencion en Gerencia de Servicios de Salud, Universidad Nacional “Pedro Ruiz
Gallo” el objetivo es evaluar niveles de satisfaccién y calidad de atencion médica
por los pacientes para mejorar la atencién médica en consulta externa. El tipo de
investigacion es cuantitativo, correspondiente a estudios descriptivos - prospectivos.
Instrumento de medicion: para la investigacion se utilizd la encuesta- entrevista.
Conformado por un cuestionario de 35 preguntas para aplicarlas en servicios de
consultorios externos. Poblaciébn o muestra: La muestra para la investigacion fue de
tipo probabilistico, siendo cuantitativamente 384 participantes.

Conclusiones: se llego a la conclusion que el nivel de calidad de atencién fue bueno
con 48.2%. En el nivel de satisfaccion del paciente se obtuvo 76.8%.

El tiempo promedio de consulta fue de 10 a 20 minutos con 47.1 %.

Se realiz6 una propuesta para la mejora del nivel de satisfaccion y calidad de
atencion del paciente atendido en consulta externa en el Hospital Regional Policia
Nacional del Pert Chiclayo.*

1.2.3. Local:

Dongo D, Hernandez H (Ica 2016), Percepcion de la calidad de atencion de
enfermeria de los pacientes adultos hospitalizados en el servicio de cirugia
general del hospital regional de Ica junio agosto 2016. Ica, Peru; Tesis para optar
el titulo profesional de licenciado en enfermeria. Universidad San Luis Gonzaga de
Ica. Objetivo Conocer la Percepcion de la calidad de atencion de Enfermeria por
parte de los Pacientes en el Servicio de cirugia general del Hospital Regional de
Ica. Tipo de investigacion: Estudio descriptivo, no experimental, de disefio
transversal. La muestra para la investigacion fue de tipo probabilistico, siendo
cuantitativamente 384 participantes. Instrumento de medicion: se utilizd el

cuestionario CARE Q (50 preguntas).

Conclusion: 86.8% de los pacientes perciben buena calidad de atencion de

enfermeria.'*
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Guzmén E, (Ica 2016) Calidad de la atencion inicial del profesional de enfermeria en
pacientes poli traumatizados en el Hospital Regional de Ica. Perl. Tesis para optar el
titulo profesional de licenciado en enfermeria. Universidad Alas Peruanas Ica. El
objetivo es determinar la calidad de la atencion inicial del profesional de Enfermeria
en los pacientes poli traumatizados en el Hospital Regional de Ica — 2016. El tipo de
estudio es descriptivo, transversal, prospectiva, y no experimental de Nivel
descriptivo. Muestra: fue 160 pacientes poli traumatizados atendidos en el Servicio
de Emergencia del Hospital Regional de Ica en abril de 2016. Instrumento de
medicion: El cuestionario. La conclusién es que la atencion oportuna del paciente
poli traumatizado en la atencion inicial tiene una aprobacion de 63.8%. La capacidad
y habilidad en la atencion del paciente poli traumatizado en su etapa inicial tiene una
aprobacion de 64.5%. La calidez en la atencion del paciente poli traumatizado en su
etapa inicial tiene una aprobacién de 76.0%. La calidad en la atencion inicial del
paciente poli traumatizado tiene una aprobacion de 68.1%."

Pachas F, Acevedo G, (2017) Valoracion de la calidad de asistencia de los
enfermeros en los pacientes del hospital 1| Rene Toche Groppo, Chincha, 2016”.
Chincha, Ica. Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en enfermeria.
Universidad Autonoma de Ica.

Metodologia: La investigacion fue descriptiva — transversal, evaluativo, debido a que
se detalla la informacion y se da en el periodo de mes de mayo a junio de 2016.
Instrumento de medicion: Se aplicé una encuesta de 10 items a una muestra de 80
pacientes, conformados por 40 varones y 40 mujeres, que sus edades oscilaban
entre 25 y 47 afos. Conclusiones: Se encuentra que el trato por las enfermeras es
bueno, manifestado por la muestra, que es calido y apropiado pero requiere mejorias
para ser mas eficaz.

La necesidad de la realizacion de esta investigacion y aplicacion de cuestionario a
los pacientes del hospital Il Rene Toche Groppo en el distrito de Chincha es para
conocer la valoracion de asistencia del personal de enfermeria a los pacientes en el
mes de septiembre de 2016. Del total de la muestra que estaba conformada por 80
personas que hacian el 100% un 50% eran varones, mientras que el otro 50%

estaba constituido por mujeres con edades oscilatorias entre 25 y 47 afios, donde se
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concluyé que las enfermeras brindan un trato en buena percepcion y apreciacion. La
calidad de enfermeria del cuidado es un proceso que abarca tres aspectos
principales; la estructura, el proceso y los resultados que van a garantizar una
atencion mas eficaz y satisfaccion de la necesidad humana en los pacientes del
hospital. Los resultados encontrados en el estudio deben de servir de ayuda y
reflexion al profesional de enfermeria para la toma de decisiones en la calidad de

asistencia a los pacientes.®

1.3. TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA
CALIDAD DE ATENCION:

En la actualidad los servicios de salud deben de asignarse a los usuarios con los
estandares de calidad, por lo que, debe tener basta prestancia y atencién en las
etapas del proceso de la gestion, cada vez que se realiza la busqueda de la salud de
personas para que asi quede recuperada para retomar sus actividades diarias. El
objetivo de la calidad debe orientarse a la satisfaccion de los usuarios en todos los
servicios de atencion, de esta manera se busca velar por los derechos
fundamentales de las personas, esto es su vida.

Barrios O. (24) define la atencién de calidad como: “Otorgar atencion al usuario
conforme a los conocimientos médicos y principios éticos actuales, con el fin de
cubrir sus necesidades de salud y sus expectativas, de la misma manera con las
instituciones prestadoras de salud”. La atencion de calidad minimiza los
procedimientos dificultosos administrativos y hace del profesional de salud una
actividad importante, que hace que desarrolle sus cualidades que demuestran un
buen marco axiolégico, alta cultura cientifica y ejercicio profesional bien valorado.*’
Tipos de calidad de atencion:

Calidad deseada:

Se refiere a que los pacientes se encuentren conformes con la atencion percibida,
teniendo en cuenta ciertas caracteristicas, dependiendo de esto la satisfaccion del

mismo. (Ramirez y Alvares, 2015, p 13)
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Calidad satisfecha

Se refiere al tipo de atencion que solicita el paciente, el paciente cubre mas sus
expectativas. (Ramirez y Alvares, 2015, p 13)

Calidad que agrada

Se refiere a la atencion espontdnea que recibe el paciente, y esta llega a
complacerlo, por lo que supera las expectativas del paciente. (Ramirez y Alvares,
2015, p 13)

Como podemos deducir existen distintos tipos de calidad de atencion, para cada tipo
de paciente, los cuales cumplen con ciertas caracteristicas especiales pero teniendo
un mismo fin que es la satisfaccién del paciente o usuario externo.'®

Dimensiones de Calidad de Atencidn

Dimension 1: Elementos Tangibles

Son los elementos que abarcan instalaciones fisicas, recursos humanos,
infraestructura, materiales e insumos, procesos, instrucciones, material de
informacion y productos intermedios.

Para Zeithman y col. (2002) la tangibilidad esta conformada por objetos naturales
que pueden ser percibidos. En esta dimension se puede considerar las instalaciones
y accesibilidad. Se realiza la evaluacion de esta dimension junto con las estrategias
a largo plazo.

La tangibilidad en resumen se refiere a la parte fisica, lo que se percibe con los
sentidos, lo que es accesible, visible y duradero.

Dimension 2: fiabilidad

Para Zeithman (2002) la fiabilidad comprende la capacidad de desempefio de
manera segura y precisa. Esto implica que la institucion cumpla con determinadas
funciones como son: brindar un buen servicio, resolver problemas y de cumplir con
los acuerdos.

Es decir la dimension de la fiabilidad se refiere al buen desempefio que se realiza,
es decir comprende la buena capacidad del personal de salud, el buen servicio que
brindan en la atencion al paciente.

Farfan (2007) nos dice lo siguiente: la fiabilidad se refiere a un sistema de
elaboracion de un producto o0 procesos sin errores; evitando minimos riesgos,

constituyendo un factor esencial en la competitividad empresarial.
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Resumiendo, la fiabilidad es la capacidad que se tiene para identificar problemas
que surgen en una institucion; para disminuir errores y dar solucion a los problemas
para asi evitar riesgos. Ya sea para mejorar los procesos, creatividad, e innovacion
tecnoldgica, como para brindar capacitacion al personal de servicio. Es decir influye
en el abastecimiento de insumos, realizando el servicio prometido. Podemos decir
que la fiabilidad es fundamental para velar por la seguridad del producto y garantizar
su aprovechamiento.

Dimension 3: Capacidad de Respuesta

Esta dimension se refiere a la respuesta que muestra el personal de salud ante una
atenciébn o ante un problema suscitado antes o después de la atencion. Esta
capacidad depende mucho de la voluntad del profesional de salud,

Parasuraman, (1988) se refiere a esta dimensiéon como la disposicion de apoyar a
los usuarios para que tengan un rapido servicio, asi también responde a las
necesidades en tiempo record. De este, la calidad que se presta a los pacientes
viene a ser un procedimiento que se observa en la satisfaccion global de las
necesidades del paciente.

Dimension 4: seguridad

Castillo (2005) dice que “Seguridad viene hacer aquel conocimiento que los
trabajadores adquieren mediante su quehacer, cortesia y capacidad de trato hacia la
otra personas.”

Para Zeithman y col. (2002), la seguridad comprende un tema fundamental en la
calidad de atencion, ya que es el conocimiento propio de los trabajadores, reflejado
en la cortesia, utilizando sus habilidades obtienen inspirar confianzas y energias
positivas.

Para estos autores la dimensién de la seguridad se refleja en la calidad de atencion
Y SUS procesos.

La OMS (2007) define a la seguridad como aquel principio esencial dentro de la
calidad de atencion, ya que existe un alto nivel de peligro en cada procedimiento a
realizar sobre la salud del paciente.

En los estudios realizados sobre la seguridad del paciente los diversos
procedimientos, generan conflictos en la practica clinica, por lo tanto la seguridad

del usuario requiere mayor atencion en los sistemas de monitoreo, lo que implica
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tener un horizonte mayor de acciones, que busca el mejoramiento de desempefio,
situaciones de riesgos ambientales, y la propia gestion de seguridad.

La Alianza Mundial para la Seguridad del Paciente (OMS, 2008), hace énfasis en la
difusidbn y promocion de agendas para la investigacion, teniendo en cuenta el
mejoramiento de la calidad de atencion.

Dimension 5: Empatia

Fernandez y col. (2008) refiere que la empatia es la disposicion de los sujetos frente
a otras, ya sea de una perspectiva social o planteando una emocion que no depende
de la persona, sino que caracteriza la situacion o contexto de manera integral y
multidimensional.

Se ha logrado identificar cuatro elementos fundamentales:

a) Empatia cognitiva-afectiva de signo negativo: esta activa mecanismos cognitivos
que ponen en marcha los mecanismos emocionales (se genera un stress empatico.
Ahora bien los efectos que se logran ver a nivel interpersonal reflejan de un modo la
frustracion e impotencia y enfado por parte de las personas. Bajo este criterio se
puede decir que la respuesta cognitiva-afectiva viene hacer una emocion negativa
gue a su vez se puede convertir en un psicosocial.

b) Empatia cognitivo - afectiva de signo emocional positivo: trata de activar los
procesos emocionales de signo positivo como por ejemplo: la alegria empética. En si
comprende el grado intra personal de diversas emociones, como la satisfaccién y
orgullo.

c) Contagio emocional: esta realiza diferencias entre lo emocional y la adopcién de

Nk

puntos de vistas. En este sentido, suele impedir a las personas "“ubicarse en vez del
otro” y asi entender que es lo que realmente siente. Por consiguiente, en cuanto a lo
intrapersonal suele ser una variante negativa del estado emocional, y por otro lado
en lo interpersonal comprende tener menor probabilidad del comportamiento social
incrementando asi un comportamiento anti social.

d) Empatia cognitiva: en este caso el individuo se ubica en vez del otro, ello no
significa que repica a nivel emocional con otro sujeto o persiana objetiva. De esta
manera se puede evidenciar que ciertos elementos en los supuestos; ya sea en el
caso gque se de en un ambiente psicoterapéutico (Fernandez et al., 2008, p. 47). A

nivel intrapersonal, se dar un incremento hacia los demas individuos. Por dltimo, a
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nivel interpersonal la facilidad de empatia se manifiesta positivamente en la
interaccion social.

Ahora bien esta dimension cumple un rol fundamental en las acciones de la
motivacion e informacién, puesto que se dirige a disminuir las posibles necesidades
que tienen otras personas, ademas permite obtener informacion sobre el bienestar
de los otros. Se puede decir entonces que un sujeto es empatico, cuando tiene la
destreza de escuchar con suma atencion al resto de las personas, mejor alin su este
sabe dialogar y estar dispuesto a sugerir alternativas y discutir problemas que
encuentren solucién a los mismos.

Por ultimo el sujeto empatico tiene la capacidad de comprender emocionalmente a
los otros individuos, he ahi la clave que nos lleva al éxito, no solo en las relaciones
laborales si no también es la interpersonal.*®

SATISFACCION DEL USUARIO:

La satisfaccion del usuario son aquellos resultados importantes que se brinda al
usuario, para tener un buen servicio de calidad. La satisfaccion del usuario influye en
su comportamiento donde se quiere llegar a brindar un buen servicio.

La satisfaccién del usuario podria influir en lo siguiente aspectos:

-El modo de que el paciente acceda o no acceda a la atencion

-El lugar a cual asiste para ser atendido

-El modo de estar disponible para realizar pagos por los servicios brindados

-El modo de segquir instrucciones o no del proveedor del servicio.

-El modo que el usuario tome la iniciativa de retornar o no al proveedor del servicio
-El modo que el paciente recomiende a sus pares de tomar o no los servicios a los
demas. (Rojas, 2007, p 32)

La satisfaccién del paciente depende siempre de las oportunidades que le brinda
una calidad de servicios como también en sus expectativas. En este sentido el
paciente estara satisfecho, siempre y cuando los servicios que requiere, cubra o
exceda sus expectativas. Ahora bien si estas expectativa son bajas o si el mismo
paciente tiene acceso limitado a dichas servicios pueda que sea, que lo obtenido
este relativamente eficiente.?

Aspectos que comprende la satisfaccion del usuario.

Muchos usuarios o consumidores experimentan los tres niveles de satisfaccion:
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En primer lugar, la insatisfaccidon: esta se produce cuando el desempefio que se
percibe del producto o del servicio no logran alcanzar las expectativas propiamente
del usuario.

En segundo lugar, la satisfaccion: esta se produce cuando el desempefio que se
percibe del producto o del servicio coinciden con las expectativas del usuario.

En tercer lugar, la complacencia: esta se produce cuando el desempefio que se
percibe exagera las expectativas del usuario (Thompson, 2012 p 62)

En efecto, los tres niveles de la satisfaccion no siempre alcanzan las expectativas.
Ello significa que la satisfaccion esta entre las expectativas insatisfechas y la
complacencia. Los usuarios suelen experimentar el cumplimiento de las expectativas

y en consecuencia el adecuado desempefio de las mismas.?*

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.4.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Cual es la relaciéon entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en

el servicio de Odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018?
1.4.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

v ¢Qué relacién existe entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension
elementos tangibles en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma
Junio 20187

v ¢Qué relacién existe entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension
fiabilidad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio
20187

v ¢Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension
capacidad de respuesta en el servicio de odontologia del Centro de Salud La
Palma Junio 20187

v ¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension
seguridad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio
20187
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v ¢Qué relacion existe entre la satisfaccién del usuario externo y la dimension

empatia en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018?
1.5. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
1.5.1. CONVENIENCIA

Esta investigacion fue conveniente de estudiar ya que actualmente la calidad de
atencién que se brindan en las instituciones de salud no es muy buena para los
pacientes, vemos que es uno de los principales problemas que manifiestan los

pacientes.

Por lo tanto esta investigacion sirvié para evaluar dicha calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Centro de Salud La
Palma en Junio 2018; la cual fue conveniente para el Centro de Salud La Palma,
para los pacientes y para los profesionales de salud de dicha institucion. Se cree
gue fue necesario su estudio para brindar un estado actual de la situacion respecto a
la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios, para asi poder tener una

referencia actual y mejorar algunos aspectos.
1.5.2. RELEVANCIA SOCIAL

Con esta investigacion se benefici6 mas que todo a los pacientes que se atienden en
el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma, ya que se evalué la
situacion actual de la calidad de atencion en dicho establecimiento de salud.
Teniendo en cuenta que de acuerdo a los resultados obtenidos, identificamos las
debilidades y fortalezas, para asi poder mejorar la calidad de atencion en el Centro

de Salud La Palma.
1.5.3. IMPLICANCIAS PRACTICAS

En esta investigacion se busco resolver el problema de la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario externo en algunas instituciones de salud, en este caso en el
Centro de Salud La Palma, como es conocido los pacientes manifiestan su malestar
por la calidad de atencién en general. Con estos resultados, se buscé mejorar los

problemas que pueden existir respecto a la calidad de atencion en dicha institucion,
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para asi poder mejorar las deficiencias, si las hubiera. Esta investigacion se enfocé
en el servicio de odontologia, pero podria servir para aplicarse en otros servicios de

dicha institucién, como puede ser medicina, obstetricia, enfermeria, etc.
1.5.4. VALOR TEORICO

Con esta investigacion se busco informar sobre el estado actual de la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud La Palma, para
asi realizar un estudio estadistico respecto a los problemas que podrian encontrarse
en dicha institucion. Nos ayuddé a complementar informacion con respecto a la
calidad en el servicio de odontologia particularmente. Anteriormente ya se han
desarrollado investigaciones similares, por lo que esta investigacion puede servir

para complementar y comparar investigaciones anteriores.
1.5.5. UNIDAD METODOLOGICA

Con la investigacion realizada, se pueden utilizar los resultados obtenidos para
diferentes campos de estudio y/o diferentes investigaciones futuras. Los puntos que
se plantean en la investigacion sirvieron como técnica o instrumento en otras
investigaciones a realizar, ya sea en el campo de salud, o en diferentes ramas que
guarden relacién como gerencia en salud, administracion y gestion en servicios de la

salud.
1.6. HIPOTESIS
1.6.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccién del usuario externo en el

servicio de Odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
1.6.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

v Existe relacién entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension elementos
tangibles en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
v Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension fiabilidad

en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
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v’ Existe relacion entre la satisfacciéon del usuario externo y la dimensién capacidad
de respuesta en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio
2018.

v Existe relacién entre la satisfaccion del usuario externo y la dimensiéon seguridad
en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.

v Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension empatia

en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
1.7. OBJETIVOS
1.7.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo en

el servicio de Odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
1.7.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Determinar la relacién entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension
elementos tangibles en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma
Junio 2018.

v' Determinar la relacién entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension
fiabilidad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.

v' Determinar la relaciéon entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension
capacidad de respuesta en el servicio de odontologia del Centro de Salud La
Palma Junio 2018.

v' Determinar la relacién entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension
seguridad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio
2018.

v' Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension

empatia en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
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II. METODO
2.1. DISENO DE INVESTIGACION

Esta investigacion es correlacional porque se busca la relacion existente entre
ambas variables.

El Diseiio del estudio fue no experimental, este tipo de diseiio comprende una
determinacion del nivel de relacion que existe entre dos o mas variables, cuya
inclinacién esta sujeta a la muestra de los sujetos o participantes. Teniendo el

siguiente esquema:

77
M r
\ |
02
Donde:
M : Muestra de estudio
O1 : Medicion de la variable 1 (calidad de atencion)

R : Relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo.

02 : Medicion de la variable 2 (satisfaccidon del usuario externo)
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2.2. VARIABLES, OPERACIONALIZACION

-Calidad de Atencion.

-Satisfaccion del usuario externo.

Servicios diagnosticos | Aplicacion de la| -Elementos Encuesta. -Totalmente en

y terapéuticos | encuesta SERQUAL | tangibles. desacuerdo.

adecuados que | modificada para | -Fiabilidad. -En desacuerdo.

consiguen una | medir la calidad de| -Capacidad de -Ni de acuerdo ni en

atencion de salud | atencidn. respuesta. desacuerdo.

Optima para el -Seguridad. -De acuerdo.

paciente. -Empatia. -Totalmente de
acuerdo.

Se define como la| Aplicacion de la| -Confiabilidad Encuesta Totalmente en

respuesta emocional | encuesta SERQUAL | -Validez desacuerdo.

causada por un | modificada para| -Lealtad -En desacuerdo.

proceso  evaluativo- | medir la satisfaccion -Ni de acuerdo ni en

cognitivo donde las| del usuario externo desacuerdo.

percepciones  sobre | en servicios de salud, -De acuerdo.

un objeto, -Totalmente de
acuerdo.
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2.3. POBLACION Y MUESTRA

POBLACION: La poblacion universo fueron todos los pacientes que acudieron
al servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma en el 2018.
MUESTRA: La muestra fueron todos los pacientes que acuden al servicio de

odontologia del Centro de Salud La Palma en Junio 2018.

Criterios de inclusion:
v' Paciente mayor de 18 afios que acude al servicio de odontologia del
Centro de Salud La Palma en Junio 2018.
v Paciente que desee participar en este estudio.
Criterios de exclusion:
v' Pacientes menores de 18 afios.
v' Paciente que manifesté su deseo de no participar
v Paciente con algun impedimento mental.
MUESTREO: 50 pacientes de ambos sexos que cumplieron con los criterios de
inclusion y exclusion. La seleccion del estudio fue no probabilistico, debido a

gue se tomaron a los pacientes que aceptaron participar.

2.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS,
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

2.4.1. Técnica

La técnica usada en esta investigacion para recolectar los datos fue la

encuesta.
2.4.2. Instrumento

Se utilizé el instrumento del cuestionario para las dos variables, se aplicé el
cuestionario de 30 preguntas, adaptada de Jesus Herrera (2017), utilizando el

modelo Servqual, los datos fueron recopilados de manera directa y anonima.
2.4.3. Confiabilidad

Confiabilidad por Rho de spearman.
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2.5. METODOS DE ANALISIS DE DATOS
Para el andlisis estadistico se utilizé el SPSS version 23.
2.6. ASPECTOS ETICOS

Antes de realizarle la encuesta al paciente, se le hara firmar un consentimiento

informado.
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Il RESULTADOS
Tabla 1: Calidad de atencién en opinion del usuario que acudio al servicio de
odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

CATEGORIAS RANGO Fl H%
Bueno [111-150] 5 10%
Regular [71-110] 43 86%
Deficiente [30-70] 2 4%
Total 50 100%
Media aritmética 92.92

Interpretacion:

En la tabla N° 1 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del cuestionario la variable de estudio calidad de atencion en opinion del
usuario que acudio al servicio de odontologia del Centro de Salud La palma,
Junio 2018.

Se observa en la tabla, que el 10% (5) de usuarios opinaron que existe un
nivel bueno en cuanto a la calidad de atencion en opinién de los usuarios del
centro de salud de La Palma, por otro lado el 86% (43) de los usuarios la
consideran en un nivel regular; finalmente el 4% (2) de usuarios opinaron que
las dimensiones de la calidad del establecimiento se encuentra en un nivel
deficiente.

Asi mismo se obtiene una media aritmética de 92,92 puntos que permite
afirmar que la calidad de atencion en el centro de salud de La Palma, es

considerada por los usuarios como regular.
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Tabla 2 Dimension elementos tangibles en opinion del usuario que acudi6 al

servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

CATEGORIAS RANGO Fl H%
Bueno [27-35] 8 16%
Regular [17-26] 35 70%
Deficiente [07-16] 7 14%
Total 50 100%
Media aritmética 215

Interpretacion:

En la tabla N° 2 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del cuestionario sobre la dimension elementos tangibles en opinion del
usuario que acudio al servicio de odontologia del Centro de Salud La palma,
Junio 2018.

Se observa en la tabla, que el 16% (8) de los usuarios que acudieron al
servicio de odontologia del centro de salud de La Palma, sefialaron que la
dimensién aspectos tangibles es buena, por otro lado el 70% (35) la considera
en un nivel regular; finalmente el 14% (7) de los usuarios la consideran como
deficiente.

Asi mismo se obtiene una media aritmética de 21,5 puntos que permite
afirmar que la dimensién aspectos tangibles, es decir la impresién que tienen
los usuarios de este establecimiento de salud en cuanto a la infraestructura y

sus instalaciones, es considerada como regula.
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Tabla 3: Dimension fiabilidad en opinién del usuario que acudio al servicio de

odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

CATEGORIAS RANGO Fl H%
Bueno [24-30] 7 14%
Regular [15-23] 32 64%
Deficiente [06-14] 11 22%
Total 50 100%
Media aritmética 18.14

Interpretacion:

En la tabla N° 3 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del cuestionario sobre la dimension fiabilidad en opiniébn del usuario que
acudio al servicio de odontologia del Centro de Salud La palma, Junio 2018.
Se observa en la tabla, que el 14% (7) de los usuarios que asisten al servicio
de odontologia de este establecimiento es consideran como bueno, por otro
lado el 64% (32) la consideran en un nivel regular; finalmente el 22% (11) de
los usuarios la consideran como deficiente.

Asi mismo se obtiene una media aritmética de 18.14 puntos que permite
afirmar que la dimension fiabilidad, es decir la atenciéon y el trato que es
brindado por los profesionales de salud del establecimiento, es considerada

por ellos como regular.
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Tabla 4: Dimension capacidad de respuesta en opinion del usuario que acudio

al servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

CATEGORIAS RANGO Fl H%
Bueno [19-25] 12 24%
Regular [12-18] 28 56%
Deficiente [05-11] 10 20%
Total 50 100%
Media aritmética 15.74

Interpretacion:

En la tabla N° 4 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del cuestionario sobre la dimension capacidad de respuesta en opinion del
usuario que acudi6 al servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma,
Junio 2018.

Se observa en la tabla, que el 24% (12) de los usuarios que asisten al servicio
de odontologia del centro de salud de La Palma, consideran que la capacidad
de respuesta percibida por los profesionales de la salud es bueno, por otro
lado el 56% (28) de los usuarios la consideran en un nivel regular; finalmente
el 20% (10) de los usuarios la consideran como deficiente.

Asi mismo se obtiene una media aritmética de 15,74 puntos que permite
afirmar que la dimension capacidad de respuesta, es decir la disposicion y
voluntad de los empleados que laboran en este establecimiento para ayudar a

los pacientes y ofrecerles un servicio rapido, es considerada como regular.
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Tabla 5: Dimension seguridad en opinidon del usuario que acudi6 al servicio de

odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

CATEGORIAS RANGO Fl H%
Bueno [24-30] 3 6%
Regular [15-23] 23 46%
Deficiente [06-14] 24 48%
Total 50 100%
Media aritmética 15.46

Interpretacion:

En la tabla N° 5 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del cuestionario sobre la dimensién seguridad en opinion del usuario que
acudio al servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.
Se observa en la tabla, que el 6% (3) de los usuarios que acudieron al servicio
de odontologia del centro de salud de La Palma, sefalan que la seguridad
gue les brinda el personal es bueno, por otro lado el 46% (23) de los usuarios
la consideran como regular; finalmente el 48% (24) de los usuarios la
consideran como deficiente.

Asi mismo se obtiene una media aritmética de 15,46 puntos que permite
afirmar que la dimension seguridad, es decir que la atencién profesional
brindada y los conocimientos referidos al motivo de la atencién que les

brindan los especialistas, es considerada como regular.
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Tabla 6: Dimension empatia en opinién del usuario que acudio al servicio de

odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

CATEGORIAS RANGO Fl H%
Bueno [27-35] 8 16%
Regular [17-26] 36 72%
Deficiente [07-16] 6 12%
Total 50 100%
Media aritmética 20.08

Interpretacion:

En la tabla N° 6 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del cuestionario sobre la dimension empatia en opinidn del usuario que acudié
al servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

Se observa en la tabla, que el 16% (8) de los usuarios que acudieron al
servicio de odontologia del centro de salud de La Palma, opinan que el
sentimiento de empético brindado por el personal que labora en este servicio
es bueno, por otro lado el 72% (36) de los usuarios la ubica en un nivel
regular; finalmente el 12% (6) de usuarios sefialaron que los sentimiento de
empatia mostrados por los trabajadores del establecimiento es deficiente.

Asi mismo se obtiene una media aritmética de 20,08 puntos que permite
afirmar que en cuanto a la dimension empatia, es decir la capacidad de

compartir, comprender y ponerse en el lugar de los pacientes es regular.
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Tabla 7: Satisfaccion del usuario que acudié al servicio de odontologia del
Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

CATEGORIAS RANGO FI H%
Satisfecho [74-100] 9 18%
Moderadamente [47-73] 39 78%
satisfecho
Insatisfecho [20-46] 2 4%
Total 50 100%

Media aritmética 63.9

Interpretacion:

En la tabla N° 7 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del cuestionario para obtener los resultados de la variable satisfaccion del
usuario que acudio al servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma,
Junio 2018.

Se observa en la tabla, que el 18% (9) de los usuarios encuestados en el
mes de Junio considera satisfecho el nivel de satisfaccion al acudir al centro
de salud de La Palma, por otro lado el 78% (39) de los usuarios consideran
moderadamente satisfechos; finalmente el 4% (2) de los usuarios consideran
gue el nivel de satisfaccion al acudir al establecimiento medico se ubica en la
categoria insatisfecho.

Asi mismo se obtiene una media aritmética de 63.9 puntos que permite
afirmar que la satisfaccion del usuario luego de acudir al centro de salud de

La Palma es moderadamente satisfecho.
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Tabla 8: Dimension confiabilidad en opinién del usuario que acudié al servicio

de odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

CATEGORIAS RANGO Fl H%
Satisfecho [30-40] 14 28%
Moderadamente [19-29] 33 66%
satisfecho
Insatisfecho [08-18] 3 6%
Total 50 100%
Media aritmética 26.06

Interpretacion:

En la tabla N° 8 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del cuestionario para obtener los resultados de la dimension confiabilidad en
opinién del usuario que acudio al servicio de odontologia del Centro de Salud
La Palma, Junio 2018.

Se observa en la tabla, que el 28% (14) de los usuarios consideran que la
confiabilidad en la atencion médica del centro de salud de La Palma es
satisfecho, por otro lado el 66% (33) de los usuarios la consideran como
moderadamente satisfecho; finalmente el 6% (3) de los usuarios la consideran
como insatisfecho.

Asi mismo se obtiene una media aritmética de 26,06 puntos que permite
afirmar que la confiabilidad en la atencion médica es considerada por los

usuarios como moderadamente satisfecho.

40



Tabla 9: Dimension validez en opinidon del usuario que acudié al servicio de
odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

CATEGORIAS RANGO Fl H%
Satisfecho [38-50] 12 24%
Moderadamente [24-37] 29 58%
satisfecho
Insatisfecho [10-23] 9 18%
Total 50 100%
Media aritmética 21.9

Interpretacion:

En la tabla N° 9 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del cuestionario para obtener los resultados de la dimensidon validez en
opinién que acudiod al servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma,
Junio 2018.

Se observa en la tabla, que el 24% (12) de usuarios consideran que en cuanto
a la validez en opinién de los usuarios que asisten al centro de salud de La
Palma es satisfecho, por otro lado el 58% (29) de los usuarios la consideran
como moderadamente satisfecho; finalmente el 18% (9) de los usuarios la

consideran como insatisfecho.
Asi mismo se obtiene una media aritmética de 21,9 puntos que permite

afirmar que dimension validez es considerada por los usuarios como

moderadamente satisfecho.
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Tabla 10: Dimension lealtad en opinion del usuario que acudié al servicio de

odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

CATEGORIAS RANGO Fl H%
Satisfecho [48-60] 9 18%
Mode(adamente [34-47] 37 74%
satisfecho
Insatisfecho [20-33] 4 8%
Total 50 100%
Media aritmética 15.94

Interpretacion:

En la tabla N° 10 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del cuestionario de la dimension lealtad en opinién que acudié al servicio de
odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

Se observa en la tabla, que el 18% (9) de los usuarios que asisten al centro
de salud de La Palma consideran que la dimension lealtad se encuentra en un
nivel satisfecho, por otro lado el 74% (37) de los usuarios la consideran como
moderadamente satisfecho; finalmente el 8% (4) de los usuarios la consideran
como insatisfecha.

Asi mismo se obtiene una media aritmética de 15,94 puntos que permite
afirmar que la lealtad en la atencién del servicio de odontologia del centro de
salud de La Palma, es considerada por los usuarios como moderadamente

satisfecho.
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Tabla 11: Kolmogorov-Smirnov.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

< T c o N e c
(%] O e} o
28 3 g g b T e 9 3 S 2
552 | 82 |gBel| 55 | E | 5% | HEc| = g | s8:
OED a¥= ngsal ag o o2 g > 3 S&3
(0] D =
23 i S ¢ & i3 Xg 3 8 a &S
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Parametros Media 21,5000| 18,1400| 15,7400 15,4600| 22,0800| 92,9200 26,0600| 21,9000| 15,9400 63,9000

normales®® Desviacion
5,48932 5,04676| 4,70263| 4,50039| 5,84438]20,20895| 6,18890| 5,56318| 3,90923| 14,09480

estandar
Méximas Absoluta ,168 ,151 ,125 ,107 111 ,225 ,070 ,104 ,119 121
diferencias  Positivo ,168 ,151 ,080 ,107 111 ,225 ,070 ,094 ,119 121
extremas Negativo -,124 -,096 -,125 -,092 -,089 -,185 -,067 -,104 -,090 -,105
Estadistico de prueba ,168 ,151 ,125 ,107 111 ,225 ,070 ,104 ,119 ,121
Sig. asintotica (bilateral) ,001° ,006° ,051°| ,200°¢ ,167° ,000°| 200 ,200°¢ ,074° ,066°

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacién de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

De los resultados en la tabla 11, un nivel critico (significacion asintética bilateral =p) en la mayoria de los casos son menor a 0.05
en los puntajes de la variable satisfaccion del usuario y dimensiones de la calidad; se rechaza la hipotesis de normalidad y se

concluye gue los datos no se ajustan a una distribucion normal (test de Kolmogorov-Smirnov con un nivel de significancia al 5%).
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Tabla 12: Coeficientes de correlacion Rho de Spearman entre la variable calidad
de atencidén y satisfaccion del usuario.

Variable Y:
Satisfaccion del
usuario
D1: Elementos chrfgggi%tﬁ de 366"
tangibles Sig. (bilateral) 009
N 50
Coeficiente de -
D2: Fiabilidad correlacion 00
' Sig. (bilateral) ,000
N 50
Coeficiente de 540"
D3: Capacidad de _correlacion '
Coeficiente respuesta fllg. (bilateral) 05(())0
de Rho de o d
Spearman Coe |C|e_n,te e 361"
D4: Seguridad correlacion
' Sig. (bilateral) ,010
N 50
e
D5: Empatia Sig. (bilateral) 001
N 50
Coeficiente de 594"
Variable X: Calidad correlacion '
de atencion Sig. (bilateral) ,000
N 50

Interpretacion:

En la tabla 12 se muestran los resultados sobre el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman entre las dimensiones de la variable X (Calidad de atencion) y la
variable Y (Satisfaccion del usuario).

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimension elementos
tangibles y satisfaccion del usuario es 0, 366.

El coeficiente de correlacibn Rho de Spearman entre la dimensién fiabilidad y
satisfaccion del usuario es 0, 509.

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimension capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario es 0, 540.

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimensién seguridad y

satisfaccion del usuario es 0, 361.
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El coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimension empatia y
satisfaccion del usuario es 0, 464.

Los resultados obtenidos en la correlacion reflejan que existe una relacion positiva
de 0,594 entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario; es decir a un
buen nivel de la calidad de atencion en el centro de salud de La Palma le

corresponde un buen nivel de satisfaccion del usuario.
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PRUEBA DE HIPOTESIS:

Descripcion de la prueba de hipoétesis general:

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

VY: Satisfaccion del
usuario.

VX: Calidad de
atencion

VX: Calidad de Correlation o
atencion Coefficient 1,000 594
Sig. (2-tailed) . ,000
Spearman's N 50 50
rho VY: S_atisfacci(')n del Corre_la_tion 594" 1,000
usuario. Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 :
N 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hipotesis general: Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo
en el servicio de Odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018

Hipotesis alterna (Ha): Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de Odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018
Hipétesis nula (HO): No existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario

externo en el servicio de Odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018

Valor T calculado Valor T Decision
5,115 +1,64 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlacién
rxy — 0 0,594 -0
J1 — rxy? \/1 —(0,594)2
N-—2 50—2
/,*" s
P
P Tc=5,115
i RAHo
RRHo ¥ | RHo
-1,64 0 1,64 o

Conclusion: El programa SPSS 23 refleja un t calculado 5,115 > al T de tabla 1,64; entonces
se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H,). Con estos resultados
estadisticos, se puede afirmar que existe relacién entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de Odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018

Descripcién de la prueba de hipo6tesis especifica 1.

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

D1: . .,
VY: Satisfaccion del
SETNES .
] usuario.
tangibles

Spearman's [BARNSEIETRI(0f Correlation
rho tangibles Coefficient
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VY: Satisfaccion del

usuario.

Sig. (2-tailed) ] 1009
N 50 50
Correlation »

Coefficient 366 1,000
Sig. (2-tailed) ,009 .

N 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hipotesis especifica 01: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y los
elementos tangibles en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
Hipotesis alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccién del usuario externo y los
elementos tangibles en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
Hipotesis nula (HO): No existe relacién entre la satisfaccion del usuario externo y los
elementos tangibles en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.

Valor T calculado Valor T | P Decision
2,724 +1,64 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlaciéon
rxy — 0 0,366 -0
= = = 2,724
J1 — rxy? J1 — (0,366)2
N-2 50—-2
// Tc=2,724
3 RAHo
RRHo P | RRHo

-1,64 0 1,64

Conclusion: El programa SPSS 23 refleja un t calculado 2,724 > al T de tabla 1,64;
entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H,). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que existe relacion entre la satisfaccion del
usuario externo y los elementos tangibles en el servicio de odontologia del Centro de Salud
La Palma Junio 2018.

Descripcion de la prueba de hipétesis especifica 2.

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

Spearman's
rho

D2:
Fiabilidad

VY: Satisfaccion del
usuario.

VY: Satisfacciéon del

usuario.

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlation

Coefficient

Sig. (2-tailed) : ,000
N 50 50
Correlation -

Coefficient 509 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 :

N 50 50

Hipotesis especifica 02: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la
fiabilidad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
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Hipétesis alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la
fiabilidad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
Hipétesis nula (HO): No existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la

fiabilidad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.

Valor T calculado Decision
4,096 +1,64 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlacién
rxy — 0 0,509 -0
= = = 4,096
J1 — rxy? J1 — (0,509)2
N-—2 50-2
ra B

/// Tc=4,096

RAHo
RRHo ’/ &R!’_!_O
1,64 0 1,64 '

Conclusion: El programa SPSS 23 refleja un t calculado 4,096 > al T de tabla 1,64;
entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H,). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que existe relacion entre la satisfaccion del
usuario externo y la fiabilidad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma
Junio 2018.

Descripcién de la prueba de hipétesis especifica 3.

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

D3:
Capacidad = VY: Satisfaccion del

de usuario.
respuesta

D3: Capacidad de Correlation
respuesta Coefficient

Sig. (2-tailed) . ,000
Spearman's N 50 50
rho VY: S_atisfaccic')n del Corre_la_tion 540" 1,000
usuario. Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 :
N 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hipotesis especifica 03: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la
capacidad de respuesta en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio
2018.

Hipétesis alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la

capacidad de respuesta en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio
2018.

Hipétesis nula (HO): No existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la
capacidad de respuesta en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio
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2018.

Valor T calculado Valor T Decision
4,445 +1,64 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlaciéon
rxy — 0 0,540-0
= = = 4,445
\/1 — rxy? \/1 — (0,540)2
N-2 50-2
// il
P 4 Tc = 4,445
5 RAHo
RRHo RRHo
' 1,64 0 1,64 -

Conclusioén: El programa SPSS 23 refleja un t calculado 4,445 > al T de tabla 1,64;
entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H,). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que existe relacion entre la satisfaccion del
usuario externo y la capacidad de respuesta en el servicio de odontologia del Centro de
Salud La Palma Junio 2018.

Descripcion de la prueba de hipétesis especifica 4.

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

D4: VY: Satisfaccién del
Seguridad usuario.

D4: Seguridad Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed) . ,010
Spearman's N 50 50
rho VY. S_atisfaccién del Corre_la_tion 361" 1,000
usuario. Coefficient
Sig. (2-tailed) ,010 :
N 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hipotesis especifica 04: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la
seguridad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
HipoOtesis alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccidbn del usuario externo y la

seguridad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.
Hipétesis nula (HO): No existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la
seguridad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.

Valor T calculado Valor T \ P Decision
2,681 +1,64 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlacién
rxy — 0 0,361—-0
= = = 2 681
J1 — rxy2 J1 —(0,361)2
N-2 50—-2
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7 Tc=2,681
, RAHo
RRHo _ P | RRHo

/
P

-1,64 0 1,64
Conclusioén: El programa SPSS 23 refleja un t calculado 2,681 > al T de tabla 1,64;
entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H,). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que existe relacion entre la satisfaccion del
usuario externo y la seguridad en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma
Junio 2018.

Descripcion de la prueba de hipétesis especifica 5.

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

VY: Satisfaccion del

D5: Empatia ;
usuario.

D5: Empatia Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed) . ,001
Spearman's N 50 50
rho VY: S_atlsfacmon del Corre_la_tlon 464" 1,000
usuario. Coefficient
Sig. (2-tailed) ,001 :
N 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hipo6tesis especifica 05: Existe relacién entre la satisfaccion del usuario externo y la
empatia en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.

Hipétesis alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la empatia
en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.

Hipétesis nula (HO): No existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la
empatia en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma Junio 2018.

Valor T calculado Valor T | P Decision
3,628 +1,64 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlacién
rxy — 0 0,464 -0
= = = 3,628
J 1 — rxy? J1 — (0,464)2
N—-2 50-2
 Tc=3,628
RAHo :

) RRHo ) R
Conclusion: El programa SPSS 23 refleja un t calculado 5%%8 > al T de tabla 1,64;
entonces se rechaza la hip6tedi§thula (Ho) yOse acept(%’ﬁe{l hipétesis alterna (H,). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que existe relacion entre la satisfaccion del
usuario externo y la empatia en el servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma
Junio 2018.
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V. DISCUSION

La discusion de resultados elabora considerando tres aspectos los cuales fueron
los resultados obtenidos, los antecedentes y la informacion considerada en el

marco teorico.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede inferir que existe una relacién
significativa entre las variables: Calidad de atencion y satisfaccién del usuario; ya
gue se ha obtenido un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,594 que
indica que a un buen nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un buen
nivel de la calidad de atencién en el servicio de odontologia del centro de salud de
La Palma Junio 2018.

Estos resultados se contrastan con otras investigaciones llevadas a cabo entre
ellos se tiene a Chavez (2016), quien realizo un trabajo de investigacion para
evaluar la calidad de atencion en el servicio de odontologia, el investigador
concluyo en su trabajo de investigacion que la calidad de atencion en el Servicio
de Odontologia de la Universidad de San Martin de Porres, es extremadamente
buena. La clinica Odontolégica cumple con estandares establecidos, como
infraestructura y equipamiento de los establecimientos de salud del primer nivel
de atencion, en sus diferentes ambientes. Por otro lado Jesus (2017), sostiene
gue se ha encontrado relacion directa entre la satisfaccion del usuario externo y
calidad de atencion odontologica en el Centro de Salud “Delicias de Villa”

chorrillos, 2017, teniendo como nivel de asociacion moderada 0.406.

Lo sefialado guarda relacion con la informacion del marco tedrico sustentada por
Barrios (24) quien define la atencion de calidad como el otorgar atencion al
usuario conforme a los conocimientos médicos y principios éticos actuales, con el
fin de cubrir sus necesidades de salud y sus expectativas, de la misma manera
con las instituciones prestadoras de salud. Asi mismo la variable satisfaccion del
usuario es entendida como aquellos resultados importantes que se brinda al
usuario, para tener un buen servicio de calidad. La satisfaccion del usuario influye
en su comportamiento donde se quiere llegar a brindar un buen servicio, y de
acuerdo con Rojas (2007), es el modo que el paciente recomiende a sus pares de

tomar o no los servicios a los demas.
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Por otro lado en relacién a las hipétesis especificas se obtuvieron los siguientes
resultados:

En la hipotesis especifica N°1; se sefiala que existe relacion directamente entre la
satisfaccion del usuario y los elementos tangibles en el servicio de odontologia
del centro de salud La Palma Junio 2018, ya que se ha obtenido un coeficiente de

correlacion Rho de Spearman de 0,366.

En la hipbtesis especifica N°2; se sefiala que existe relacion directamente entre la
satisfaccion del usuario y la fiabilidad en el servicio de odontologia del centro de
salud La Palma Junio 2018, ya que se ha obtenido un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0,509.

En la hipbtesis especifica N°3; se sefiala que existe relacion directamente entre la
satisfaccion del usuario y la capacidad de respuesta en el servicio de
odontologia del centro de salud La Palma Junio 2018, ya que se ha obtenido un

coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0,540.

En la hipotesis especifica N°4; se sefiala que existe relacion directamente entre la
satisfaccion del usuario y la seguridad en el servicio de odontologia del centro de
salud La Palma Junio 2018, ya que se ha obtenido un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0,361.

En la hipétesis especifica N°5; se sefiala que existe relacidon directamente entre la
satisfaccion del usuario y la empatia en el servicio de odontologia del centro de
salud La Palma Junio 2018, ya que se ha obtenido un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0,464.

Se puede concluir sefialando que existe relacion significativa que entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en el servicio de Odontologia del
Centro de Salud La Palma Junio 2018.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

V. CONCLUSIONES

En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,594
que indica que existe relacién significativa que entre la satisfaccién del
usuario y la calidad de atencion en el servicio de Odontologia del
Centro de salud La Palma Junio 2018. Es decir que a un buen nivel de
satisfaccion de usuario le corresponde un buen nivel de calidad de
atencién en el servicio de odontologia del centro de salud de La Palma
Junio 2018.

En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,366
que indica que existe relacion directamente entre la satisfaccion del
usuario Yy los elementos tangibles en el servicio de odontologia del

centro de salud La Palma Junio 2018.

En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,509
gue indica que existe relacion directamente entre la satisfaccion del
usuario y la fiabilidad en el servicio de odontologia del centro de salud
La Palma Junio 2018.

En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,540
que indica que existe relacion directamente entre la satisfaccion del
usuario Yy la capacidad de respuesta en el servicio de odontologia del

centro de salud La Palma Junio 2018.
En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado

determinar un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,361

gue indica que existe relacion directamente entre la satisfaccion del
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Sexta:

usuario y la seguridad en el servicio de odontologia del centro de salud
La Palma Junio 2018.

En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,464
que indica que existe relacion directamente entre la satisfaccion del
usuario y la empatia en el servicio de odontologia del centro de salud
La Palma Junio 2018.
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VI. RECOMENDACIONES

Al jefe del establecimiento se le recomienda socializar los resultados en el
establecimiento de salud y difundirlo en los niveles superiores de la
administracion sanitaria.

Al jefe del establecimiento se le recomienda mejorar la fiabilidad del
servicio prometido, para ello se recomienda, que la atencion se realice en
orden, respetando el orden de llegada y que se implementen mecanismos
de escucha de las quejas o reclamos de los usuarios.

Al jefe del establecimiento se le recomienda mejorar la capacidad de
Respuesta es decir disminuir los tiempos de espera, para ello se
recomienda implementar acciones de mejora continua para que la atencion
en el &rea de caja/farmacia, admision, consultorio dental sea rapida.

Al profesional odontolégico se le recomienda implementar acciones de
mejora en la percepcion de la seguridad del servicio, para ello se requiere
gue el odontblogo realice un examen bucal completo y minucioso, que le
brinde al usuario el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas.
Al jefe del establecimiento se le recomienda que en relacion a la empatia
de la atencion, se requiere que el personal odontélogo, admision, caja y
farmacia, traten al usuario con amabilidad, respeto y paciencia, que le
personal odontdlogo expliqgue adecuadamente al usuario sobre los
tratamientos odontolégicos y el cuidado buco dental.

Al jefe del establecimiento se le recomienda respecto a los aspectos
tangibles, los SS.HH para los usuarios, deben de mantenerse limpios y que
los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para
orientar a los pacientes.

Al jefe del establecimiento se le recomienda realizar proyectos de mejora
continua de la calidad en salud teniendo como linea de base los hallazgos
con resultado negativo, que estaria afectando la satisfaccién del usuario

externo que acude al servicio odontoldgico.
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ANEXOS



ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE INSTRUMENTO
General General General
¢,Cual es la relacion entre | Determinar la  relacién | Existe  relaciobn  entre
calidad de atencion vy |entre calidad de atenciony | calidad de atencién vy
satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario
externo en el servicio de | externo en el servicio de | externo en el servicio de
Odontologia del Centro de | Odontologia del Centro de | Odontologia del Centro
Salud La Palma Junio | Salud La Palma Junio 201 | de Salud La Palma Junio Cuestionario de
2018 2018 Calidad de calidad de
Especifico Especifico. Especifico atencion atencion

¢, Qué relacion existe entre
la satisfaccion del usuario
externo y la dimension
elementos tangibles en el
servicio de odontologia del
Centro de Salud La Palma
Junio 20187

¢, Qué relacion existe entre
la satisfaccion del usuario
externo y la dimension
fiabilidad en el servicio de
odontologia del Centro de
Salud La Palma Junio
2018

¢, Qué relacion existe entre
la satisfaccion del usuario
externo y la dimension

Determinar la relacion
entre la satisfaccion del
usuario externo y la
dimensioén elementos
tangibles en el servicio de
odontologia del Centro de
Salud La Palma Junio
2018.

Determinar la relacién
entre la satisfaccion del
usuario externo y la
dimensioén fiabilidad en el
servicio de odontologia del
Centro de Salud La Palma
Junio 2018.

Determinar la relacion
entre la satisfaccion del

Existe relacion entre la
satisfaccion del usuario
externo y la dimensién
elementos tangibles en el
servicio de odontologia
del Centro de Salud La
Palma Junio 2018.

Existe relacion entre la
satisfaccion del usuario
externo y la dimensién
fiabilidad en el servicio de
odontologia del Centro
de Salud La Palma Junio
2018.

Existe relacion entre la
satisfaccion del usuario
externo y la dimensién

Satisfaccion del
usuario

Cuestionario de
satisfaccion del
usuario
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capacidad de respuesta
en el servicio de
odontologia del Centro de
Salud La Palma Junio
2018?

¢, Qué relacion existe entre
la satisfaccion del usuario
externo y la dimension
seguridad en el servicio de
odontologia del Centro de
Salud La Palma Junio
20187

¢, Qué relacion existe entre
la satisfaccion del usuario
externo y la dimension
empatia en el servicio de
odontologia del Centro de
Salud La Palma Junio
2018?

usuario externo y la
dimension capacidad de
respuesta en el servicio de
odontologia del Centro de
Salud La Palma Junio
2018.

Determinar la relacidon
entre la satisfaccion del
usuario externo y la
dimension seguridad en el
servicio de odontologia del
Centro de Salud La Palma
Junio 2018.

Determinar la relaciéon
entre la satisfaccion del
usuario externo vy la
dimension empatia en el
servicio de odontologia del
Centro de Salud La Palma
Junio 2018.

capacidad de respuesta
en el servicio de
odontologia del Centro
de Salud La Palma Junio
2018.

Existe relacion entre la
satisfaccion del usuario
externo y la dimensién
seguridad en el servicio
de odontologia del
Centro de Salud La
Palma Junio 2018.

Existe relacién entre la
satisfaccion del usuario
externo y la dimensién
empatia en el servicio de
odontologia del Centro
de Salud La Palma Junio
2018.
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ANEXO 02: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION

Estimados pacientes del Centro de Salud La Palma que asisten al servicio de
odontologia, reciban un cordial saludo y agradecimiento por participar en esta
encuesta que tiene por objetivo conocer la calidad de atencion en el servicio de

odontologia. Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anénimas.

Totalmente en desacuerdo

—

En desacuerdo

(=]

Ni de acuerdo ni en

™

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo 3

Instrucciones: Marque (X ) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante de acuerdo a su opinion. Segin la leyenda

CALIDAD DE ATENCION ESCALA
N® | ELEMENTOS TANGIBLES 12| 3 4 |5
1 El consultorio dental del centro de salud es agradable.

2 El consultorio dental siempre esta limpio y ventilado.

El personal de salud del centro suelen estar bien

3 presentables(tienen uniforme limpio y buena imagen)

4 El consultorio dental cuenta con materiales informativos que
te llamen la atencion(afiches _ folletos, tripticos)

5 El centro de salud cuenta con servicios higiénicos para

discapacitados.

El centro de salud cuenta con sefializacion que facilmente se
6 pueda orientar a las personas en caso de emergencias
(sismo, incendios)

El centro de salud dispone de un area exclusiva para el
servicio dental.

FIABILIDAD 112 |3 4 5
g La atencion que ofrece el centro de salud es igual para todos.
La atencion se realiza en orden y respetando el orden de

° llegada

10 La informacion sobre la salud bucal que se ofrece en el
centro de salud es adecuada.

1 Cuando existe una queja de un paciente, el centro de salud
cuenta con el libro de reclamaciones.

12 La farmacia del centro de salud cuenta con medicamentos
que receta el dentista.

13 El compartir los cepillos personales traeria enfermedades
dentales.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 |2 |3 4 5

14 | El dentista anota en la historia clinica el diagndstico y luego
te explica.

15 El dentista suele ilustra con imagenes o magueta dental
sobre el cuidado de tus dientes.

16 El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tus
citas programadas para prevenir la caries.

17 Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, yte las

aclara.

Consideras que es importante empezar y terminar el
18 | tratamiento de tus dientes para prevenir enfermedades
dentales.

SEGURIDAD 1|2 |3 4 5
Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las
exigencias de las necesidad de los usuarios

El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto y le
inspira sequndad.

Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista del
21 | centro de salud.

19

20

Consideras que el dentista siempre cumple con las

22 | medidas de seguridad cuando te atiende (como lavado de
manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil)
Consideras que el dentista tenga toda la capacidad

23 | (conocimientos y habilidades) necesanas para solucionar
los problemas de salud bucal de los pacientes
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EMPATIA

En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo

24 | general se presenta amablemente.
. El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora de
ser atendido.
26 El dentista asume el deseo de atencion de los usuarios del
centro de salud.
Consideras que el dentista durante la sesion dental tuvo
27 | paciencia
Consideras que durante el tratamiento, el dentista respetd
28 | tu privacidad
Consideras que los horarios de atencion proporcicnados
29 | por el centro de salud se adecuan a las necesidades de las
perscnas
Consideras que la comprension del dentista frente a las
30 | necesidades y sentimientos de los pacientes son

excelentes.

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO 03: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente cuestionario se realizara para obtener informacion sobre la calidad de
atencion en el C.S. La Palma en el servicio de odontologia, para ello requerimos
de su colaboracion respondiendo de forma andénima dicho cuestionario, la
informacion sera utilizada para la realizacion de una tesis por el grado de

maestria.

El cuestionario tendrd una duracion aproximada de 20 minutos, contéstelo con la
mayor seriedad posible. Recuerde que todas las preguntas deben ser
respondidas.

Atentamente.

Br. Quijaite Munarriz, Lizzeth Thalia.
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4.1. Data de resultado de la variable X

ANEXO 04: DATA DE RESULTADOS

VARIABLE X: CALIDAD DE ATENCION

D1: ELEMENTOS TANGIBLES D2: FIABILIDAD D3: CAPACIDADDE | 1 oe GURIDAD DIMENSION 5: EMPATIA
RESPUESTA
IT v
E AT (T[0T |IT [T | 0T \OT T[0T (AT (T 0T IT T 0T IT (T 0T IT (T 0T OT T T T am am ar am
M| E|E|E|E|E|E E|E|E E|E\EE|EEE|EE|E|EE|E E|E|E|E|E\E|E[| |00
M|M|M/M(M[M/MMMMMMMMMMMMMMMMMMMMMMM ]
0(02|03|04|05|06|07|08|09|10|11|12|13|14|15|16|17|18(19|20|21|22|23|24|25|26|27|28|29/30 X
Ne |1
8
11 3| 3| 4| 4| 2| 2| 3| 1| 2| 5| 21| 1| 3| 1| 2| 2| 1| 3| 3| 5| 5| 5| 2| 3| 3| 4| 3| 4| 3| 5||21|13] 9|20|25]| 8
8
2| 5| 2| 2| 1| 4| 4| 1| 1| 2| 4| 3| 3| 3| 3| 2| 2| 3| 4| 4| 5| 5| 4| 1| 5| 2| 3| 5| 1| 3| 1||19|16|14|19/|20] 8
8
3| 2| 5| 1| 4| 1| 3| 3| 1| 5| 2| 2| 1| 2| 3| 5| 4| 2| 3| 5| 1| 1| 4| 2| 1| 3| 4| 5| 2| 4| 5||19|13|17|13|24]| 6
8
4| 2| 3| 2| 4| 4| 3| 1| 2| 3| 1| 3| 4| 5| 3| 4| 5| 1| 5| 1| 1| 4| 5| 1| 3| 2| 2| 3| 5| 5| 3||19[17|18|12[23| 9
8
5|3/ 3| 2| 1| 3| 3| 2| 3| 5| 5| 3| 4| 3| 1| 4| 2| 3| 1| 1| 3| 2| 1| 3| 4| 3| 3| 2| 2| 3| 2||17|23|11]10|19]| 0
1
4
6| 5| 5/ 5| 5| 5| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 5| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5/ 5| 5| 5| 5| 5/ 5| 5| 5| 5| 5||33|26/25|25|35]| 4
9
70 1| 3| s| 5| 2| 5| 2| 2| 2| 1| 4| 3| 2| 4| 1| 5| 4| 4| 2| 4| s| 2| 5| 1| 5| 1| 5| 4| 2| 3||23|14|18|18|21]| 4
1
8|/ 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 5| 5| 4| 5| 5| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 5| 4| 5| 4| 4| 5| 5| |34|28|24|24|32| 4
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4.2. Data de resultado de la variable Y

VARIABLE Y: SATISFACCION DEL USUARIO
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ANEXO 05: CONSTANCIA DE APLICACION

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL"

Ica, 30 de Mayo del 2018
OFICIO N°01-UCV-ESCUELA DE POSTGRADO

SENOR : DIRECTOR DEL CENTRO DE SALUD “LA PALMA”
Dr. VICTOR CHAVEZ BOZA

ASUNTO : Apoyo para la ejecucion de un proyecto de tesis de postgrado.
REFERENCIA: El que se indica
De mi mayor consideracion:

Me es muy grato dirigirme a usted, para manifestarle en primer lugar mis
cordiales saludos y al mismo tiempo solicitarle su valioso apoyo consistente en la
autorizacién para la ejecucién de encuestas a los pacientes del servicio de Odontologia,
para el proyecto de mi tesis de postgrado, titulada “Calidad de atencién y satisfaccién del
usuario externo en el servicio de Odontologia del Centro de Salud La Palma. Junio 2018" y
asesorada por el Lic. HERNANDEZ LOPEZ, Miguel Angel; en el periodo del 01 al 15 de

Junio del presente ano.

Conocedora de su alto espiritu de colaboracion y aceptacion, le reitero las muestras de mi

especial consideracion y estima personal.

Dios guarde a usted.

MINISTERIO DE SALUD
MICRO RED LA PALIA

RECIBIDO W7 s
LizzethThalia Quijaite Munarriz
HORA: Q@ 13 e~ Bachiller en Odontologia
rEom:_0Q £ 06/ (8.

72



ANEXO 06: FIGURAS ESTADISTICAS

Figura 1: Calidad de atencién en opinion del usuario que acudio al servicio de
odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

VARIABLE Y: CALIDAD DE ATENCION

H Bueno Regular Deficiente

86%

REGULAR
DEFICIENTE

Fuente: Data de resultados

Figura 2: Dimensién elementos tangibles en opiniéon del usuario que acudio al

servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

DIMENSION 01: ELEMENTOS TANGIBLES

H Bueno Regular Deficiente

70%

BUENO

REGULAR
DEFICIENTE

Fuente: Data de resultados
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Figura 3: Dimension fiabilidad en opinion del usuario que acudi6 al servicio de
odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

DIMENSION 02:FIABILIDAD

H Bueno Regular Deficiente

64%

BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

Fuente: Data de resultados

4. Dimension capacidad de respuesta en opinion del usuario que acudié al

servicio de odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE
RESPUESTA

H Bueno Regular Deficiente

56%

Fuente: Data de resultados

REGULAR
DEFICIENTE
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Figura 5: Dimension seguridad en opinion del usuario que acudio al servicio de
odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

DIMENSION 04: SEGURIDAD

H Bueno Regular Deficiente

46%

REGULAR
DEFICIENTE

Fuente: Data de resultados

Figura 6: Dimension empatia en opinidon del usuario que acudié al servicio de

odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

DIMENSION 05: EMPATIA

W Bueno Regular Deficiente

72%

REGULAR
DEFICIENTE

Fuente: Data de resultados
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Figura 7: Satisfaccion del usuario que acudié al servicio de odontologia del
Centro de Salud La Palma, Junio 2018

VX: SATISFACCION DEL USUARIO

45
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£0 0% 86% 4%
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‘ BUENO REGULAR DEFICIENTE

Fuente: Data de resultados

8. Dimension confiabilidad en opinion del usuario que acudié al servicio de

odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

D1: CONFIABILIDAD
35
30
25
20
15
10
0
[27-35] [17-26] [07-16]
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Fuente: Data de resultados



Figura 9: Dimension validez en opinion del usuario que acudio al servicio de
odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

D2: VALIDEZ
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4%
5

[24-30]

64%

[15-23] [06-14]

BUENO REGULAR DEFICIENTE

Fuente: Data de resultados.

Figura 10: Dimension lealtad en opinién del usuario que acudioé al servicio de

odontologia del Centro de Salud La Palma, Junio 2018.

DIMENSION 03: LEALTAD
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Fuente: Data de resultados
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ANEXO 07: EVIDENCIA FOTOGRAFICA
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