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RESUMEN

Objetivo general: Establecer la relacion del servicio de consulta externa de
odontologia y la satisfaccion de los pacientes en un centro de salud, Maynas, 2022.
Metodologia: béasica, no experimental, cuantitativo, correlacional, transversal,
hipotético — deductivo. Muestra: 132 usuarios que asistieron a la consulta externa
de odontologia, obtenida por muestreo no probabilistico, respondieron dos
encuestas de autoria propia validadas por juicio de expertos con un alpha de
Cronbach = 0.850; los resultados fueron analizados por el programa Excel y el
software SPSS version 25 para la obtencion tablas de frecuencia, analisis
inferencial (normalidad) y la contrastacion de las hipotesis general y especificas,
asi como el Rho de Spearman y la significancia bilateral. El servicio de consulta
externa junto a su dimensién proceso obtuvieron 87.1% y 91.7% respectivamente
correspondiente al nivel “alta”; estructura 85.6% “media”; resultado 72.7% “media”
La satisfaccion general del paciente obtuvo 78% “satisfecho”, y la dimension
humana 90.9% “satisfecho”. Finalmente existe relacion estadisticamente
significativa entre el servicio de consulta externa de odontologia y la satisfaccion
del paciente. Conclusion: el nivel de satisfaccion general fue 78% y existe relacion
estadistica entre el servicio de consulta externa de odontologia y la satisfaccion del

paciente.

Palabras claves: Servicio de Odontologia, Calidad, Satisfaccién, Donabedian.
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ABSTRACT

The main objective was to determine the relationship between the dental outpatient
service and patient satisfaction in a health centre, Maynas, 2022. The type of
research was basic, non-experimental, quantitative, correlational, cross-sectional,

hypothetical-deductive.

We worked with a sample of 132 users who attended the outpatient dental clinic.
Obtained by non-probabilistic convenience sampling, to whom two self-authored
surveys were applied, both previously validated by expert judgement with a
Cronbach's Alpha = 0.850; the data were processed using Excel and SPSS version
25 software to obtain Cronbach's Alpha, frequency tables, inferential analysis
(normality) and the contrastation of both general and specific hypotheses. Likewise
with Spearman's rho and bilateral significance.

The Dental Outpatient Service and its Process dimension obtained 87.1% and
91.7% respectively corresponding to the "high" level; structure 85.6% "medium";
Outcome 72.7% "medium". The overall patient satisfaction obtained 78% "satisfied",
and the Human dimension 90.9% "satisfied". Finally, there is a statistically
significant relationship between the Dental Outpatient Service and Patient

Satisfaction.

It was concluded that the overall satisfaction level was 78% and that there is a
statistical relationship between the Dental Outpatient Service and Patient

Satisfaction.

Keywords: Dental Service, Quality, Satisfaction, Donabedian.
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l. INTRODUCCION

La alta satisfaccion del paciente actualmente ha venido adquiriendo mayor
importancia para la salud publica (Diaz y Yafiez, 2017). La percepcion de la
satisfaccion es considerada como una figura basicamente psicoldgica que necesita
de metodologias variadas para ser analizadas debido a su complejidad (Martinez
et al., 2020); ya que esta en relacion directa a diversas caracteristicas como edad,

ingresos, educacion, sexo, entre otros (Alfaro, 2021).

En el plano internacional tenemos un estudio realizado en Cuba en el 2021, para
cuantificar como se coberturaba la salud oral en pacientes militares con respecto al
servicio de odontologia durante la COVID 19, teniendo en cuenta la transformacion
que significaba la pandemia para los servicios de la salud, se obtuvieron respuestas
favorables obteniendo un alto indice de satisfaccion, las dimensiones que tuvieron
un mayor porcentaje fue la empatia (84.77%). Por lo tanto, podemos observar que
estas personas tuvieron un nivel aceptable de satisfaccion, siendo esto favorable

para la percepcion de las atenciones dentales. (Amau et al., 2022)

En una facultad de odontologia en Guayaquil (Romero, 2020) se logré6 comprobar
la interrelacion de la satisfaccion que experimentan los pobladores que asisten al
servicio dental y la calidad de atencién que estos perciben, de 118 personas;
41.10% de ellos resulté insatisfecho en relacion a los elementos tangibles del
consultorio, 42.42% no estuvo conforme con la forma como se prestaron los
servicios, y 45.43% fallas en la fiabilidad por el servicio prestado. La poca
aceptacion o la insatisfaccion de los usuarios podria causar resistencia para
adherirse a los tratamientos, seguir las indicaciones del profesional y no volver a

sus futuras citas.

Estos servicios deben estar en constante evaluacion (Amau et al., 2022) porque de
esta manera se puede tener una mejor planificacién y toma de decisiones (Rivera,
2020), este ejemplo particular de estudio antes mencionado demostré que es
posible cubrir las expectativas del paciente si tenemos una mejor organizacion

CcOomo servicio.

En el Perq, el Ministerio de Salud, tiene como principal mision brindar proteccién,
incentivar la buena salud, prevenir los dafios en el organismo y brindar la garantia

gue la atencidn universal de salud se les brindara a todos los habitantes del territorio



nacional (Ministerio de Salud [MINSA], 2021]. La satisfaccion medida desde la
percepcion de los usuarios es un indicador que nos permite conocer de qué manera
la atencion brindada fue adecuada. En los diversos estudios realizados se ha
logrado identificar que la opinion de los pacientes puede usarse de manera
adecuada para el ordenamiento de las atenciones en los centros de salud, es
importante saber si se logré cubrir las expectativas a través de los analisis de

satisfaccion.

En nuestro pais se ha desarrollado una guia técnica apoyada con el método
SERVQUAL, la cual esta compuesta por una escala multidimensional con minimos
cambios en la estructura y en el contenido del test (SERVQUAL M) y con la cual se
pretende evaluar la satisfaccidén de las personas que asisten al consultorio externo
de los centros de salud y hospitales al cual asisten (Ministerio de Salud [MINSA],
2011).

Hace dos afios Lara et al., 2020; realizaron un estudio a pacientes odontoldgicos
en un hospital y se encontré 34,5% usuarios insatisfechos en un grupo etario entre
35 y 49 afios, asi mismo un 30.9% de insatisfaccion en pacientes que asistian por
un diagnéstico. Es importante que las atenciones en salud sean dirigidas hacia las
carencias de los pobladores con la finalidad de brindar nuevas soluciones mas

ideales y accesibles a los entornos en los cuales se desarrollan.

Algunos estudios realizados en nuestro pais demuestran elevados niveles de
insatisfaccion de los usuarios a las atenciones recibidas en el consultorio
odontoldgico (Lara et al., 2020), por tal motivo es importante reconocer e interpretar
de manera correcta las expectativas de los pobladores que van a sus citas desde
el primer dia, al igual que en otros paises podriamos lograr un alto nivel de
satisfaccidn si empezamos a priorizar a los usuarios y por ende mejorar el sistema

de atenciones en las consultas externas de los centros de salud.

La regidn Loreto actualmente no cuentan con estudios suficientes que nos permitan
evaluar la satisfaccion y la importancia del bienestar buco dental, generando un
desconocimiento en politicas integradoras y de gestion, tenemos algunos estudios
de otras areas tales como ginecologia (Gastelu, 2020) y medicina general
(Beuzeville, 2021); las instituciones prestadoras de salud permanecen en muchos

casos desabastecidos en el servicio odontoldgico lo cual perjudica la percepcion



del usuario y no cumple con las expectativas que esta persona tiene, reconocer
estas falencias informativas nos ayuda a impulsar futuros estudios que permitan
brindarle a la poblacion desde una correcta gestion la cobertura de sus necesidades
y expectativas.

Los centros de salud en Maynas, generalmente solo cuentan con un profesional
odontdlogo para una amplia demanda de pacientes, lo cual genera muchas veces
disconformidad entre los usuarios ya que el tiempo de espera se vuelve prolongado
generando estrés y malos ratos al usuario, la falta de insumos y equipamientos
generan un nivel de insatisfaccion elevado ya que el profesional no puede realizar

los tratamientos especificos que puede necesitar un paciente.

En este contexto fue de mucha importancia realizarnos esta pregunta principal:
¢ Cuédl es la relacion del servicio de consulta externa de odontologia y la satisfaccion
de los pacientes en un centro de salud, Maynas, 20227, de manera especifica
formular estos cuestionamientos: a)¢,Cuél es la relacion entre la dimension
estructura y la satisfaccion de los pacientes del servicio de consulta externa de
odontologia en un centro de salud, Maynas, 20227?; b)¢,Cual es la relacién entre la
dimensién proceso y la satisfaccion de los pacientes del servicio de consulta
externa de odontologia en un centro de salud, Maynas, 20227?; c)¢Cual es la
relacion entre la dimension resultados y la satisfaccion de los pacientes del servicio

de consulta externa de odontologia en un centro de salud, Maynas, 20227

Justificando este trabajo de forma tedrica, tenemos que el bienestar bucodental
puede estar determinada por la calidad de atencién que recibe una persona; debido
a que la satisfaccion que experimenta permite que el paciente regrese
voluntariamente a las citas dentales, controles y tratamientos que necesite. La
investigacion se justifica en que los pacientes cuando no tienen o no perciben una
atencion de calidad, no presentan un nivel de atencion satisfactorio, motivo por
el cual, no regresan a las consultas para el resto de sus tratamientos, deteriorando

su salud oral, calidad de vida y autoestima (Rivera, 2020).

De manera practica podemos justificarla argumentando que la informacion
alcanzada de esta investigacion servira para conocer y mejorar la calidad del servicio;
mediante instrumentos que midan la calidad de atencion en relacion a la satisfaccion

de quienes asisten al consultorio dental con los cuales podamos recoger de manera



fidedigna en qué momentos o con qué aspectos de este no se sienten satisfechos,
y perfilar mejor el servicio. Asimismo, que pueda permitir en tiempo real subsanar

las carencias de recursos para la atencién de los usuarios.

La justificacion metodoldgica se sustenta en que la técnica e instrumento para las
variables estudiadas, fueron comprobadas tanto en su validez y su confiabilidad de
manera que puedan ser utilizadas en futuras investigaciones, que permitiran
proponer alternativas para hacer mejoras, que beneficiara a los pobladores
asistentes al servicio de odontologia, la metodologia utilizada fue la de Donabedian
(1980) para la calidad de servicio, el cual de una forma mas practica y sencilla nos
permite recoger datos que permitan realizar el estudio, de la misma forma para la
satisfaccion haciendo uso como base de la encuesta de Ramirez (2016) se logré
obtener esta informacion de manera mas accesible y de facil entendimiento para los

asistentes al consultorio externo.

La interrelacién entre un paciente satisfecho con la evaluacion de los servicios es
uno de los aspectos principales que cobra cada vez més relevancia para la calidad
de atencion dentro de la salud publica (Amau et al. 2022). Esta investigacion posee
como prioridad brindar informacion importante que nos ayude a comprender o
predecir el comportamiento de cada usuario, lo que nos permite fomentar una
afinidad; permitir un mejor trato con el paciente y ayudar a precisar, verificar y
estudiar los diferentes escenarios que provocan la baja satisfaccién del paciente
durante su visita a la consulta dental, una vez definido el inconveniente, se debe
promover las medidas necesarias de prevencion y/o correccidn necesarias
fomentadas cuidadosamente finalidad de hacer mejoras en la calidad y eficiencia

con la cual se brindan las atenciones.

De forma general el objetivo es: Establecer la relacion del servicio de consulta
externa de odontologia y la satisfaccién de los pacientes en un centro de salud,
Maynas, 2022. Por ende, de manera especifica tenemos: a) Establecer la relacion
entre la dimension estructura y la satisfaccion de los pacientes que se atienden en
el servicio de consulta externa de odontologia en un centro de salud, Maynas, 2022.
b) Establecer la relacién entre la dimension proceso y la satisfaccion de los
pacientes que se atienden en el servicio de consulta externa de odontologia en un

centro de salud, Maynas, 2022. c) Establecer la relaciéon entre la dimension



resultados y la satisfaccion de los pacientes que se atienden en el servicio de

consulta externa de odontologia en un centro de salud, Maynas, 2022.

Principalmente la hipétesis es: Existe relacion significativa entre el servicio de
consulta externa de odontologia y la satisfaccion de los pacientes en un centro de
salud, Maynas, 2022. Mientras que de manera especifica nos planteamos lo
siguiente: a) Existe relacion entre la dimensién estructura y la satisfaccion de los
pacientes que se atienden en el servicio de consulta externa de odontologia en un
centro de salud, Maynas, 2022. b) Existe relacion entre la dimension proceso y la
satisfaccion de los pacientes que se atienden en el servicio de consulta externa de
odontologia en un centro de salud, Maynas, 2022. c) Existe relacion entre la
dimension resultado y la satisfaccion de los pacientes que se atienden en el servicio

de consulta externa de odontologia en un centro de salud, Maynas, 2022.



ll.  MARCO TEORICO

Internacionalmente contamos con la investigacion ejecutada por Hernandez et al.
(2022); con el fin de estudiar la calidad de una atencion dental en pobladores sin
seguro que asisten a los servicios de salud, basado en el modelo Donabedian; fue
un trabajo observacional, descriptivo, exploratorio y transversal. Obteniendo como
resultado calidad total 69.73% y para las dimensiones estructura 72.9%, proceso
64,61% y resultados 81,6%.

Lépez et al. (2021), con el propdésito de evaluar la percepcion de los pacientes (400),
se realiz6 una investigacion que fue descriptiva, transversal, observacional y
prolectivo; utilizaron la metodologia Donabedian y SERVPERF a través de un
cuestionario llamado PERCACEL a aquellos que se atendieron en las CEDS, de
las magnitudes correspondientes a la calidad de atencién basados en Donabedian,
la investigacién encontraron que la estructura posee un 56.75% de satisfaccion,

proceso un 61% y resultado 71.75%.

Palmieriy Sanchez (2020) desarrollaron un estudio de investigacion a 204 usuarios,
para localizar cuales eran los motivos que afectaban directamente la satisfaccion
de un paciente mediante un instrumento basado en 3 metodologias: Donabedian,
Dropi y Servqual, con respecto a la metodologia Donabedian las dimensiones
procesos Yy resultados obtuvieron p=0.499>0.005 resultando una relaciéon no
significativa, de la misma manera se observa una ligera inclinacion a la satisfaccion

con respecto a la dimensién proceso.

Parrefio et al. (2022) cuyo objetivo fue conocer la satisfaccion de los pacientes y
profesionales en los centros de salud, por este motivo realizaron una investigacion

bésica, descriptiva.

La investigacion estuvo constituida por una poblacién de 427 usuarios y 113
profesionales, los cuales desarrollaron un test para conocer su nivel de satisfaccion,
los rangos etarios fueron de entre 48 a 57 afios, compuesto principalmente por
mujeres (67,45 %), bajo nivel econémico (67,68 %) y trabajadores (34,66 %). Con
respecto a los profesionales la categoria de edad estuvo conformado entre los 36
a 18 afos, damas en mayor cantidad (71,68 %) y personas que trabajan en el
servicio (33,63 %). Se tomaron diversas dimensiones tales como: tangibilidad,

garantia y capacidad de respuesta de las cuales esta ultima presento un porcentaje



bajo con respecto a la media de las demas dimensiones, junto con la confiabilidad
y empatia. El grado de satisfaccion fue regular en cuanto a organizacion
direccionado al usuario y enfoque de procesos con (3,38) y (3,05) respectivamente,

presento un nivel bajo en comunicacion, liderazgo y mejora continua.

En este sentido determinaron que la satisfaccion es baja; tanto para los pacientes
como para proveedores de salud. En consiguiente; es fundamental establecer
cuales son las causas que estan originando esta percepcion negativa en la calidad

del servicio.

Alfaro (2021) con la intencion de analizar la satisfaccién con relacién a atencion
recibida, realizaron una investigacion cuantitativa, transversal y descriptiva a 321
usuarios de consultorios dentales privados, en este caso se utilizé la encuesta
SERVQUAL, los aspectos tangibles resultaron presentar un nivel muy alto de
insatisfaccion 90%. En tanto la dimensidn seguridad con respecto a la satisfaccion
presentd un 97% en comparacion a las demas dimensiones. Las clinicas dieron
como resultado un nivel de satisfaccion total superior a 85% bajo la percepcion del

usuario.

Amau et al. (2022) el objetivo principal de su estudio fue calcular la satisfaccién de
pacientes militares con respecto a las atenciones dentales a lo largo de la pandemia
por el COVID, por esto realizaron un estudio descriptivo, transversal y bivariado;
teniendo en cuenta la transformacion que significaba la pandemia para el sistema
de salud, se obtuvieron respuestas favorables con alto indice de satisfaccidon
82.49%, la dimension que tuvo un mayor porcentaje fue la empatia 84.77%, los
mismo ocurri0 con la seguridad 84.7%, la fiabilidad 73.60%, la aptitud del
profesional 64.97% y elementos materiales 44. 67%. Por lo tanto, podemos
observar que los militares tuvieron un grado aceptable de satisfaccion, situacion

favorable para la percepcion de las atenciones dentales.

En el plano nacional empezaremos con el andlisis desarrollado por los autores
Fabian et al. (2022) quienes realizaron una investigacion para medir la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios ésta fue cuantitativa, descriptiva y
transversal, aplicando dos encuestas una basada en las dimensiones SERVPERF
y la otra sobre satisfaccion basada en las tres dimensiones creada por Ramirez

(2016). Aplicada a 150 usuarios de los cuales 93.3% percibieron la calidad como



alta y solo 3.3% como baja. Por otro lado 96.7% se encontré satisfecho, 3.3%

insatisfecho y ni uno de ellos medianamente satisfecho.

Lara et al (2020), con el objetivo de evaluar al paciente odontolégico de un hospital
y su satisfaccion; desarrollaron un estudio transversal, descriptivo y observacional,
teniendo como resultado un elevado nivel de insatisfaccion elevado por parte de
estos 88.6%, sobre todo en aquellos que estaban comprendidos entre los 35 a 50

afos, y también en los que acudian por un diagnéstico.

Manrique et al. (2018) con el objetivo de medir la calidad técnica de los
procedimientos por parte de los profesionales y esta misma percibida por los
pacientes; realizaron una investigacién descriptiva y transversal en una clinica
odontoldgica de ensefianza, obteniendo como resultado que de los 216 usuarios
que fueron participes 74.8% percibieron la calidad como regular, 15.3% malo, 5%

muy malo, bueno solamente 4.3% y muy bueno 0.6%.

Dominguez et al. (2022) analizaron la comunicacion profesional — usuario y la
satisfaccion fue el motivo principal del trabajo de investigacion realizado en una
IPRESS en Lima, el cuestionario fue respondido por 121 personas que acudieron
al consultorio externo de Medicina, los cuales respondieron dos test: IPC -18 para
la comunicacion y PSQ — 18 para evaluar la satisfaccion, teniendo como resultado;
que la mayor poblacion estd conformada por mujeres (68,6%), con secundaria
terminada (66,1%), mientras que la comunicacion profesional — usuario obtuvo el
39.7% lo cual signica deficiente, asi como el bajo nivel de satisfaccion con un
53.7%.

Vidalon (2019) tuvo como finalidad principal averiguar la satisfaccién relacionada a
la calidad de atencion en una IPRESS, el estudio fue descriptivo, prospectivo y
transversal realizado por. Mediante la metodologia SERVQUOSM aplicada a 226
personas, obtuvo como resultado que 66.7% de los asistentes al consultorio dental
estuvieron satisfechos, 22.2% dieron como resultado “indistinto” y 11% estuvieron
insatisfechos. Particularmente se mostraron satisfechos con el equipamiento
odontologico en 50.4%, la presentacion del profesional 52.7%, confianza 54.9% y
trato brindado 63.7%. Concluyd que la satisfaccion relacionada a la calidad de

atencion es favorable.



Con respecto a las teorias para las variables a trabajar tenemos que el bienestar
bucodental para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), 2020; es de vital
realce pues las enfermedades odontologicas, a pesar de que se pueden prevenir
forman parte considerable del sector salud de muchos paises, y afectan a los
pobladores a lo largo de curso de vida ocasionando dolor, malestar, desfiguracion
y en algunos casos hasta la muerte. Siendo la caries dental el de mayor

reincidencia.

La relacién entre la condicion socio — econdémica (ingresos, ocupacion, nivel de
educacién) de las personas de los paises con menos oportunidades de acceder a
un servicio dental de calidad de manera particular es realmente elevada, motivo por
el cual la afluencia a los centros de salud es la solucién principal para este grupo
poblacional desde la primera infancia hasta su vejez. Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), 2022.

Acceder a los servicios dentales muchas veces se torna desigual, por la falta no
solo de recursos humanos sino también de una infraestructura que brinde confianza
en los asistentes, es poco probable lograr satisfacer las necesidades de la
poblacién convirtiéndose este en un factor muchas veces determinante en la baja
afluencia a los consultorios externos del servicio odontolégico. Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), 2022.

El manual de aplicacion para terminar con la caries dental en la infancia,
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), 2021; define la atencion primaria como
una parte importante en el sistema de salud, porque esta es la primera fase de
contacto que tiene la persona con un servicio accesible pues brinda una atencion
en el instante que la persona lo necesita, continuo, pues se centra en la salud de
un usuario en plazos prolongados sin estar enfocado solo en el momento de la
enfermedad, es integral porque brinda todos los servicios de salud que los
pobladores necesitan, y coordinada debido a que las interconsultas con otras

especialidades no son ajenas para el bienestar de los pobladores.

La atencion primaria de salud segun Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
2021; es la parte principal del sistema de salud enfocados en el bienestar de un
pueblo y esta centrada en satisfacer todas sus necesidades de salud en el

transcurso de las diferentes etapas de vida. Prioriza la salud y sus determinantes



ademas pone énfasis al confort fisico-psico-social que poseen las personas.
Asegurando para todos los pobladores; las atenciones integrales que incluyan
desde la prevencion, la promocion y hasta el tratamiento de la enfermedad, el
proceso rehabilitador y cuidados paliativos, en su &rea de vida diaria.

Para evaluar las prestaciones de un servicio Donabedian (1980) aplica sus
fundamentos sobre la evaluacion de las atenciones de calidad, relacionado a tres
bases importantes: estructura, los procesos y resultados. Dando paso a indagar e
identificar la calidad desde la éptica del paciente. Asi como sefiala tres categorias
importantes para que se logre la satisfaccion en un servicio debe contener los
siguientes elementos, la parte técnica, las relaciones entre operador y paciente y

gue el ambiente sea agradable para el usuario.

Para Lopez et al. (2021) la metodologia Donabedian esta dirigida especificamente
a la valoracién de la calidad en servicios de salud mediante sus constructos, y
puede ser adaptada a cualquier especialidad de salud incluidos los de odontologia,
obteniendo para el estudio realizado por ellos un alpha de Cronbach de 0.923 para

su instrumento de medicion.

Parasunam et al. (1985) para lograr la calidad tanto de productos como de servicios
han sido desde los afios 80 un tema de vital importancia, para estos investigadores
la calidad es un cotejo entre las expectativas y las percepciones, por este motivo
proponen 10 dimensiones de para la evaluacion de un servicio de calidad estas
fueron fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, accesibilidad, cortesia,
comunicacién, credibilidad, seguridad, conocimiento del consumidor, aspectos

tangibles.

Parasuranam et al. (1988) proponen el desarrollo de un instrumento de 22
preguntas llamado SERVQUAL con el cual identificaron las expectativas y
percepciones que tienen los pacientes mediante 05 dimensiones tales como:
fiabilidad la cual esta en relacién directa con los servicios prestados para el usuario,
la competencia del personal, es decir de qué manera el personal asistencial brinda
su ayuda a los pacientes y trata de atenderlos lo mas rapido posible, seguridad en
esta categoria se observa de qué manera los profesionales proporcionan sus
servicios, la empatia la cual nos indica como se logra entender y comprender a los

demas y tomar sus necesidades como propias, y finalmente los elementos
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tangibles, aquellos que hacen referencia a todo lo material que posee un lugar

ejemplo infraestructura, insumaos, etc.

La encuesta SERVQUAL (Parasuranam et al.,, 1988); es actualmente el
cuestionario méas utilizado para las investigaciones en cuanto a percepcion y
expectativas que tiene las personas con respecto a un servicio, cuenta con
veintidos items, separados en dimensiones: elementos materiales, confianza, la
forma y disposicion de brindan los profesionales, seguridad y empatia, los cuales
son medidos de manera ordinal tipo Likert del uno al siete de muy baja hasta muy

elevada.

Segun la Guia técnica del Ministerio de Salud (MINSA), 2011; define satisfacciéon
del paciente en consultorios externos, como la percepcion y la expectacion que

tiene el poblador con relacion a las atenciones que se le ofrece.

Para Becerra y Condori (2019) la satisfaccion de una persona que acude al
consultorio externo es un marcador para la gestion en las instituciones prestadoras
de salud y es la consecuencia de la relacidn entre las percepciones y expectativas,
influenciada por factores variados tales como los estilos de vida, experiencias
previas, entre otros, tomandose ésta como una medicion para el control del manejo

del sistema de salud.

Arteta y Palacio (2018) consideran la satisfaccion como un indicador vélido e
importante para la calidad en las atenciones de salud, que indica dimensiones
subjetivas de experiencias del usuario, por lo tanto, una buena identificacion de la
satisfaccion del paciente lograra que se pueda organizar el area que debe mejorar.
Después de una amplia revisién bibliografica entre 172 articulos, seleccionaron 42
de ellos, llegando a la conclusibn que, debido a la frecuencia de aparicion

estadisticamente significativa, se podrian elegir un total de once dimensiones.

Las dimensiones de la satisfaccion para Arteta y Palacio (2018) son
sociodemogréficas con sus respectivas variables: edad, nivel de educacion, sexo,
raza, clase social (estratos o ingresos) y estado civil. El cuidado del médico
identificando en esta dimension las siguientes variables tales como la cortesia y
respeto del profesional, informacion clara, experiencia del médico, cantidad de
tiempo de atencion en la consulta, entre otras, tenemos también la dimensién

informacion y comunicacion en cual las variables son la manera en como se
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transmite la informacion, la informacion brindada a los familiares, etc. Asi mismo,
tenemos la atencion y cortesia, el tiempo que espero, lo cuidadoso que fue el
personal de enfermeria, como fue su visita, el area de admisién/facturacion, la
accesibilidad, si el lugar estuvo limpio y fue confortable, infraestructura y plantas

fisicas.

La satisfaccion de un paciente es una variable multidimensional en relacion a la
atencioén de calidad y estan intimamente ligadas, pero es necesario identificar cada
una de ellas de manera independiente para obtener mejores resultados para la
gestion. Arteta y Palacios (2018).

Kotler y Keller (2012) indicaron que la satisfaccion de una persona es la sensacion
de placer o desilusiébn como resultado de la comparacion entre el resultado que
percibié frente a las expectativas que poseia.

Fabian et al (2020) indica que la satisfaccion abarca 3 dimensiones: humana,
técnico-cientifica y entorno, en base al cuestionario desarrollado por Ramirez
Saavedra (2016), el cual fue validado por juicio de expertos y aplicado en diversas

investigaciones del area de salud para evaluar la satisfaccion.

Con respecto a las teorias tenemos las siguientes definiciones en el caso de
Donabedian (1980) aplica sus fundamentos sobre la evaluacion de las atenciones
de calidad, relacionado a tres bases importantes: estructura, los procesos y
resultados. Motivo por el cual evaluaremos las siguientes dimensiones tomando

como base a estos antecedentes, enfocados en esta investigacion:

Estructura: Se refiere los rasgos fisicos, organizacion y otras caracteristicas del

area asistencial y de lo que la rodea. (Torres y Vasquez, 2015).

Proceso: Corresponde a las actividades que oferta el servicio, la asistencia, los
procedimientos, técnicas, los aspectos éticos y el desarrollo de las atenciones.
(Ferreira et al. 2022)

Resultado: Se refiere a lo que se logra consigue para el paciente. Calcula la
relevancia de los objetivos de la atencion, buscando la mejora del usuario.
(Palmieri, 2020).

Trato del profesional; Dominguez et al. (2022) consideran que la forma en la que el

profesional trata a un paciente es importante para fortalecer los lazos y adherencia
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a los tratamientos, generar empatia y tolerancia, asi mismo una buena calificacion
del servicio, siendo todo lo contrario cuando la comunicacion o el trato no es el
adecuado. Una correcta comunicacion entre ambas partes permitiria obtener
informacion adecuada, mejores diagnésticos, indicaciones precisas |y

fortalecimiento del vinculo.

Trato del profesional, la interaccion paciente-dentista para Rojas y Misrachi (2004)
es considerada un factor primordial ya que el operador debe ser consciente de la
importancia que la boca representa para una persona desde el aspecto fisico y
psiquico, dado que la imagen es determinante en la seguridad de los pobladores,
por lo tanto, el odontélogo debe considerar estos detalles y de esta manera lograr
un buen entendimiento en pro de una asociacion terapéutica con el paciente. La
interrelacion entre ambos tendra buenos resultados, mientras se entienda que el
usuario es independiente, posee algunos conocimientos y es capaz de decidir en
el tema de su salud bucodental. Unificadas a una buena praxis profesional, se
conseguira la toma de consciencia en el cuidado propio y el buen mantenimiento

del aparato estomatognatico.

Tiempo de espera para Arteta y Palacio (2018) este factor es una dimension
primordial, porque puede identificarse desde la percepcidon del paciente hasta la
expectativa de este, se considera como el espacio de tiempo que el usuario percibe
subjetivamente o también como aquel tiempo invertido en el momento de la

atencion.

Atencion recibida: Donabedian (1980) considera que esta dimension es pequefia
pero importante porque con una buena atencion se puede conseguir el éxito,

permitiendo mejorar en los procesos.

Usuario externo: es aquel poblador que asisten a una institucion de salud para ser
atendido de forma permanente y con calidad, teniendo como base a la familiay a

la comunidad. (Lara et al. 2020)

La Real Academia Espafiola (RAE) (2022) destaca que satisfaccion proviene del
latin satisfactio la cual significa: manera en la que se cumple y responde ante una

situacion contraria, sentir cumplido un deseo, confianza y seguridad ante algo.
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La satisfaccion para Mendoza y Plascencia (2020) es lo que el usuario percibe a
raiz del trato, comunicacion e informacion proveniente de los prestadores de salud,

es el resultado de lo que espera y lo que percibe.

Humana: Es la que define la importancia de la interrelacion operador — paciente.
Agrupa a las caracteristicas y comportamiento que tiene el profesional en el instante

de atender un paciente. (Torres, 2021)

Técnico — Cientifico: Se trata del conjunto de conocimientos y habilidades practicas
que posee operador para dar solucion a necesidades especificas. (Miguel, 2019)

Entorno: Corresponde a todo lo que rodea el ambiente, las condiciones en las que

se encuentra en cuanto a orden y limpieza. (Arteta y Palacio, 2018)

Escala Likert: considerado por Llanos et al. (2001) como el gold standard para la
evaluacion de la satisfaccion, es la de mayor representatividad, es dentro de las
escalas la mas popular (7 — 10), es un método rapido que permite que la persona

de un valor cuantitativo de un atributo.

Con respecto a la epistemologia de esta investigacién, tenemos que los
antecedentes presentados nos ayudaron a sentar las bases de inicio de este
trabajo, seria ideal poder contar con un mayor numero de estos en el plano
internacional; especificamente latinoamericano ya que los paises que conforman
este grupo poseen una elevada semejanza con nuestro sistema de salud
permitiéndonos reconocer puntos de similitud para la mejora de politicas de
integracion que abarquen mas de una realidad problemética, mientras que en el
ambito nacional serviria para poder sustentar mejor este estudio en base a
realidades cercanas a nuestro objeto de estudio, también es prioritario mencionar
que la diversidad territorial y étnico cultural de nuestro pais, nos conllevara a
impulsar mayores estudios que permitan adecuar los servicios sanitarios acorde a

lo que necesitan especificamente las poblaciones en cada region geografica.

Si podriamos realizar un analisis comparativo entre los estudios desarrollados en
los paises latinoamericanos, la realidad nacional y los mejores sistemas de salud
internacionales con estandares de calidad (OMS, 2020) y alta satisfaccion,
podriamos obtener una visibn mas amplia con objetivos que se puedan aplicar de

manera idonea enfocados a nuestras realidades, empezando con lograr la igualdad
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para acceder a los servicios salud, priorizar el trato profesional — paciente,
desarrollar habilidades blandas de los prestadores del servicio, entre otras; basados

en los resultados que reflejan los antecedentes mencionados en esta investigacion.
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[I. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de la investigacion
3.1.1. Tipo: Como estuvo dirigido a generar un conocimiento mas integro a
través de la comprension de las particularidades de los
acontecimientos, de situaciones perceptibles o de la interrelacion de
estos podemos definirla gracias a Escudero y Cortez (2017) como
bésica, pues busca sentar un precedente para futuras investigaciones.

3.1.2. Disefio de investigacion:

Enfoque: Tomando en cuentan a Hernandez (2018) es cuantitativa
porque realizé la obtencidon de datos y los analiza para responder las
interrogantes del trabajo y comprobar las hipétesis propuestas mediante

la medicién numérica.

Nivel de la investigacion: Segun Sanchez (2017) es correlacional

porque tiene dos variables y buscé relacionarse entre si.

Disefio: Teniendo en cuenta la explicacion de Herndndez (2018) el
disefio fue no experimental ya que describid cierta manifestacion en la

poblacidn, sin interferir en este.

Corte: Segun Alvarez (2020) es transversal porque hizo uso de datos se

va a dar en un espacio de tiempo especifico.

Método: Marfull (2017) hipotético — deductivo debido a que se identifica
un problema y se formularon hipotesis al respecto, se deducen posibles

consecuencias, y se realiza un contraste de informacion.

3.2.Variables y Operacionalizacion

e Variable independiente: Servicio de consulta externa.

e Definicion conceptual: Amado et al. (2022) define la atencion primaria
en el consultorio de odontologia es el servicio que emplea los recursos
y conocimientos para coberturar las necesidades de bienestar
bucodental de las personas usuarias.

e Definicion operacional: Se hizo uso de una encuesta de creacion
propia conformada por 15 preguntas tomando como referencia a

Donabedian (2001) en el estudio que este realizo, si queremos medir
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un servicio debemos identificar la calidad, la cual describe tres
dimensiones importantes a tomar en cuenta; primero el desempefio del
operador en la atencién de los pacientes dividida en dos: la aplicacion
del conocimiento y los medios tecnoldgicos en pro del paciente y el otro
aspecto es el buen trato y la ética profesional - paciente; en segundo
lugar la forma en como los pobladores logran acceder a las atenciones
entre estos la distribucion de los recursos asi como los aspectos
externos (tiempo de espera, etc.), y en tercer lugar los resultados
obtenidos después de una atencion.

e Dimensiones e indicadores: Permitieron medir las caracteristicas de
las variables, en este caso tenemos estas dimensiones con sus
indicadores. (L6pez et al., 2021)

D1: Estructura: Orientacion al Paciente, comodidad de los asientos,
sala de espera, abastecimiento adecuado de insumos y materiales.
D2: Procesos: T. para obtener una cita, presentacion personal del
profesional, trato del profesional, respeto a la privacidad.
D3: Resultados: Mostrar interés por el paciente, tiempo empleado
durante la atencion, informacién sobre el tratamiento, resultado de la
atencién, seguridad en los procedimientos, recomendaria el
consultorio.
Escala de Medicion: Tipo Likert estarda conformada por interrogantes
claras y de mdultiple opcion de facil desarrollo, generando datos
sencillos de interpretar estadisticamente, estard compuesta por 15
preguntas. Las opciones de respuesta son: Del 1 al 7, conformada por
15 interrogantes.
Niveles o rangos: Bajo, medio y alto. (Fabian et al., 2020)

3.2.1. Variable Dependiente: Satisfaccion de los pacientes.

e Definicion conceptual: Aquello que el usuario percibe a raiz del trato,
comunicacion e informacion de parte del prestador de salud, es el
resultado de lo que espera y lo que percibe. (Mendoza y Plascencia,
2020)

e Definicion Operacional: Se midié en una encuesta de creacion propia

basada en la encuesta creada por Ramirez Saavedra (2016), validada
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previamente por juicio de expertos, la cual ya ha sido utilizada en
diversas investigaciones en las cuales se busca calcular la satisfaccion
de los beneficiarios del area de salud. (Fabian et al., 2020)
e Dimensiones e Indicadores: En base a las siguientes dimensiones.
(Fabian et al., 2020):
D1 Humana: Trato Cordial, respeto, tiempo de espera.
D2 Técnico - Cientifico: Referida a la atencion estomatoldgica,
capacidad de respuesta.
D3 Entorno: Infraestructura
Escala de medicion: Ordinal del cuestionario de satisfaccion de
Ramirez Saavedra (2016), el cual esta puntuado del 1 mas bajo al 7
mas alto conformada por 18 interrogantes
Niveles o rangos: Satisfecho, moderadamente satisfecho,
insatisfecho. (Fabian et al., 2020).
3.3.Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién: 200 Pobladores que asistieron al consultorio externo del
servicio de odontologia en un centro de salud de Maynas, noviembre
2022. Para Arias et al. (2016) la poblacién de estudio es un grupo de
casos concretos, establecidos y de facil acceso, que seré el referente
para la seleccion de la muestra las cuales cumplen con varios criterios
de inclusion.
e Criterio de inclusion:
— Pacientes entre los 18 a 65 afos.
— Familiar o acompafiante al paciente que acudieron a la
consulta externa.
— Paciente o acomparfante que estuvo dispuesto a colaborar
voluntariamente con el trabajo.
e Criterio de exclusion:
— Pacientes < 17 afios que acudieron solos al servicio de
consulta externa.
— Pacientes mayores de 65 afos.
— Paciente o acomparfante que no desed colaborar con el

estudio.
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3.3.2. Muestra: Considerado por LoOpez, (2004) como una parte
representativa de la poblacidon de estudio, obtenida a través de
diferentes métodos. Después de aplicar la férmula (ver anexo 11) para
calcular el porcentaje en investigaciones descriptivas con una poblacion
contable se obtuvo: 132 Pobladores que asistieron al consultorio
externo del servicio de odontologia en un centro de salud, Maynas,
2022.

3.3.3. Muestreo: Debido a que se hizo una seleccion de los elementos de
estudio que acepten ser incluidos por el investigador, podemos definirlo
tomando a Otzen y Manterola (2017) como probabilistico, en razéon a
que el investigador no ha seleccionado a los encuestados
determindndose su inclusion por orden de llegada al establecimiento de
salud.

3.3.4. Unidad de analisis: Para Hernandez (2014) es el sujeto que sera
medido; para esta investigacion es: Un poblador que asistio al
consultorio externo del servicio de odontologia en un Centro de Salud,
Maynas 2022, que cumplio con los requisitos para ser incluido.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

3.4.1. Técnica: Se desarrolld la encuesta. Herramienta empleada con la
finalidad de recopilar informacion que permitan resolver el problema.
(Hernandez, 2014).

3.4.2. Instrumentos: Hernandez (2014) explica que es el medio que se
emplea para consignar informacion de las variables en estudio. Se
considerara como su instrumento a uno de los més utilizados en
sucesos sociales, el cuestionario, mediante el método de escalamiento
de Likert.

Para la primera variable, tomamos el cuestionario gracias al cual
obtuvimos datos acerca de la variable servicio de consulta externa en
relacion a la satisfaccion del poblador asistente, duracién aproximada
de desarrollo de la encuesta; un promedio de 15 minutos.

Se aplicé una encuesta de autoria propia con su ficha técnica (ver
anexo 3), tomando como referencia a Donabedian (2001) en su estudio

realizado si queremos medir un servicio; debemos identificar la calidad
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la cual describe tres dimensiones importantes a tomar en cuenta;
primero la estructura el desempefio del operador en la atencién de los
pacientes dividida en dos: la aplicacion del conocimiento y los medios
tecnoldgicos en pro del paciente y el otro aspecto es el buen trato y la
ética profesional - paciente; en segundo lugar la forma en como los
pobladores logran acceder a las atenciones entre estos la distribucion
de los recursos asi como los aspectos externos (tiempo de espera,
etc.), y en tercer lugar los resultados obtenidos después de una
atencion.
Para cuantificar la satisfaccion de los usuarios externo, se aplicara una
encuesta de autoria propia basada en Ramirez Saavedra (2016) el cual
posee una escala politbmica para medirla, con su respectiva ficha
técnica (ver anexo 4). La encuesta cuenta con 18 interrogantes
organizado en tres dimensiones; humana, técnico - cientifica y entorno;
utilizando una escala tipo Likert desde uno (1) al siete (7), de menor a
mayor calificacion respectivamente.
3.4.3. Validez y Confiabilidad

3.4.3.1. Validez: Considerado por Lopez et al. (2019) como aquel grado que
sirve para comprobar que un instrumento mida las dimensiones
escogidas. En este estudio se emplearon dos cuestionarios de autoria
propia: “Encuesta sobre el servicio de odontologia”, basado en
Donabedian (2001) para calcular la calidad de atencién en el
consultorio dental; esta encuesta estuvo conformada por 15 preguntas;
y la “Encuesta de satisfaccibn odontolégica” para averiguar la
satisfaccion de los pacientes en base a Ramirez Saavedra (2016)
compuesta por 18 preguntas; ambas validadas por un juicio de expertos
(ver anexo 5), de los cuales se verific6 que contaran con el grado
correspondiente en la pagina oficial de SUNEDU (ver anexo 6).

3.4.3.2. Confiabilidad: Grado mediante el cual el sondeo con el instrumento
repetida al mismo individuo producira los mismos resultados.
(Hernandez, 2014). He realizado la prueba piloto (ver anexo 7); entre
los dias 27 al 29 de octubre; fue aplicada en manera experimental a

veinte pacientes del consultorio externo dental de una IPRESS de
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3.5.

3.6.

3.7.

Maynas que no cumplen con el criterio de inclusion. Este trabajo utilizo
el a de Cronbach, que dio los siguientes resultados: Servicio de
consulta externa de odontologia (0.850) (ver anexo 8) y Cuestionario
satisfaccion odontoldgica (0.896) (ver anexo 10).
Procedimientos: Se realiz0 el tramite pertinente para la autorizacion al
centro de salud (ver anexo 12), para llevar a cabo el desarrollo del
cuestionario, primero el usuario debio firmar el consentimiento informado, el
cual fue anénimo y se pudo responder de manera sencilla.
Después de la atencion, se entregé una encuesta de 15 preguntas que
corresponden al Servicio de consulta externa si tenian alguna duda durante
el llenado se procedié a explicar para dar solucion a las dudas generadas.
mediante la misma modalidad con una encuesta de 18 preguntas, referente
a la Satisfaccion del Servicio; después de obtener las respuestas se realiz6
el cotejo correspondiente de la informacion que se obtuvo.
Método de analisis de datos: Descriptivo porque ocupd Microsoft Excel v.
16.62 para la base informatica, donde se tabulé graficos de barras dobles y
cuadros de doble entrada. En las fichas de obtencion de datos de las
variables tenemos 15 preguntas para el servicio de consulta externa de
odontologia y 18 preguntas para la satisfaccion del paciente.
Andlisis inferencial con el sistema SPSS version 25 (IBM, USA) con fines
estadisticos.
Aspectos éticos: A lo largo de este trabajo, para la resolucién de este
cuestionario y el acopio de datos, se tuvo en cuenta respetar a la persona
manteniendo la confidencialidad, la dignidad humana, cuidando que cada
una de ellas participen de este estudio de manera voluntaria, previa firma
del consentimiento informado, buscando el bienestar fisico psico social del
participante. La seleccién de los participantes fue justa y equitativa sin
generar dafos. Con el propésito de presentar un estudio original, ademas
de explicaciones del motivo de su investigacion como el reconocimiento de
su relevancia, se respeto la transparencia de datos ya que toda informacion

gue sea recolectada sera responsablemente, veraz y completa.

No se omitio, elimind o modifico ningun dato con fines a beneficio ya que

eso desacreditara esta investigacion. Se realizara la comunicacion de los
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resultados ya que lo obtenido en la investigacion sera publicado para la
creacion de unos nuevos. La citacion de fuentes en la descripcion de la
investigacion evitara el plagio de cualquier indole, asegurando con ello la
propiedad intelectual, por ello se citara correctamente los estudios
utilizados. (Vicerrectoria de investigacion cientifica, 2022). Adicionalmente
con el objetivo de fomentar la originalidad e integridad del trabajo de
investigacion, se sometera a evaluacion de Turnitin, para asi medir el
porcentaje de similitud en comparacion de otros textos ya existentes. Mufioz
(2018).
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

4.1.1. Distribucién de frecuencias de las variables

Tabla 1
Distribucion de frecuencia de la variable servicio de consulta externa y sus
dimensiones

Servicio de

consulta externa Estructura Procesos Resultados

f % f % f % f %
Alto 115 87.1 113 85.6 121 91.7 96 72.7
Medio 17 12.9 19 14.4 11 8.3 36 27.3
Bajo 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 132 100.0 132 100.0 132 100.0 132 100.0

Nota: Se extrajo del aplicativo SPSS v25

En esta tabla se obtuvieron los resultados de las encuestas de las percepciones
con respecto al instrumento servicio de consulta externa, donde nos mostré que un
87.1% de los encuestados percibieron como “alta” la calidad de atencién, mientras

que un 12.9% indicaron como “media” ninguno la percibié como “bajo”.

Relacionado a las frecuencias de las dimensiones, fue posible observar que la
dimensién procesos tuvo el porcentaje mayor con 91.7% de pacientes encuestados
que percibieron como “alta”, es decir 121 encuestados, sin embargo, un 8.3% la

catalogé como “medio”, siendo un total de 11 participantes del estudio.

En cuanto la dimensién estructura presentdé que un 85.6% de pacientes que

percibieron como “alta”, es decir 113 de 132 que fueron encuestados.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del paciente y sus

dimensiones
Satisfaccion Técnico-
. Humana . ] Entorno
del paciente cientifica
f % f % f % f %
Satisfecho 103 78.0 120 90.9 105 79.5 98 74.2
Moderadamente
_ 22.0 12 9.1 27 20.5 34 25.8
satisfecho
Insatisfecho 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 132 1000 132 100.0 132 100.0 132 100.0

Nota: Se extrajo del aplicativo SPSS v25

En esta tabla, se obtuvieron los resultados de las encuestas del instrumento
satisfaccion del paciente, donde nos indicé que un 78.0% de los encuestados se
sintieron satisfechos, mientras que un 22% indicaron haberse sentido
moderadamente satisfechos y ningun encuestado se sinti6 insatisfecho.

Relacionado a las frecuencias de las dimensiones, fue posible observar que la
dimensién humana fue la que mas porcentaje presentd de pacientes satisfechos

con un 90.9%, siendo 120 participantes de 132 los que se sintieron satisfechos.

En cuanto la dimensiébn entorno fue la que mas pacientes se sintieron
moderadamente satisfechos con un 25.8%, siendo un total de 34 de 132 pacientes

del total que participaron como muestra del estudio.
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4.2. Analisis inferencial

4.2.1. Prueba de hipétesis general

Ho: No existe relacion significativa entre el servicio de consulta externa y la
satisfaccion de los pacientes en un centro de salud, Maynas, 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre el servicio de consulta externay la satisfaccion
de los pacientes en un centro de salud, Maynas, 2022

Tabla 3.

Correlacion de las variables servicio de consulta externa y satisfaccion del paciente

V2. Satisfaccion del

paciente
Rho de V1. Servicio de Coeficiente de correlacion .885"
Spearman consulta Sig. (bilateral) 0.000
externa N 132

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En esta tabla 3 observamos los resultados de la prueba no paramétrica Rho
Spearman, utilizada con el fin de realizar el cotejo de la hipotesis general planteada.
Donde observamos que el nivel de significancia bilateral presenta un p-valor = 0.000
< 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
concluyendo que existe una relacion estadisticamente significativa entre las

variables servicio de consulta externa y satisfaccion del paciente.

De la misma manera, apreciamos el coeficiente de correlacion rho p = 0.885**,
tomando la tabla Rho de Spearman como referencia podemos determinar que la
correlacion es positiva alta entre la variable servicio de consulta externa y la variable

satisfaccion de los pacientes encuestados en un centro de salud, Maynas, 2022.
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4.2.3. Prueba de hipoétesis especifica 1

Ho: No existe relacién entre la dimensién estructura y la satisfaccion de los

pacientes del servicio de consulta externa en un centro de salud, Maynas, 2022.

Ha: Existe relacion entre la dimensién estructura y la satisfaccion de los pacientes

del servicio de consulta externa en un centro de salud, Maynas, 2022.
Tabla 4

Correlacion entre la dimension estructura y la variable satisfaccion del paciente

V2. Satisfaccion

del paciente
Rho de D1. Estructura Coeficiente de correlacién .809”
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 132

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En esta tabla 4 apreciamos los resultados de la prueba no paramétrica de Rho

Spearman, el cual fue utilizada para poder ejecutar la contrastacion de la hipotesis

especifica planteada. Donde observamos que el nivel de significancia bilateral

presenta un p-valor = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y

se

acepta la hipétesis alterna, concluyendo que existe una relacién estadisticamente

significativa entre la dimensién estructura y la variable satisfaccidén del paciente.

También, notamos que el coeficiente de correlacién rho p = 0.809**, tomando

tabla Rho de Spearman como referencia podemos determinar que la correlacién

la

es

positiva alta entre la dimension estructura de la variable servicio de consulta externa

y la variable satisfaccién del paciente que fueron encuestados en un centro de

salud, Maynas, 2022.
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4.2.3. Prueba de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la dimensidn proceso y la satisfaccion de los pacientes
del servicio de consulta externa en un centro de salud, Maynas, 2022.

Ha: Existe relacion entre la dimensidn proceso y la satisfaccion de los pacientes del
servicio de consulta externa en un centro de salud, Maynas, 2022.

Tabla 5

Correlacion entre la dimension proceso y la variable satisfaccion del paciente

V2. Satisfaccion

del paciente
Rho de D2. Proceso Coeficiente de correlacion 542"
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 132

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 5: aqui apreciamos los resultados de la prueba no paramétrica de Rho
Spearman, utilizada para poder hacer la contrastacién de la hipétesis especifica
planteada. Donde observamos que el nivel de significancia bilateral presenta un p-
valor = 0.000 > 0.05, motivo por el cual, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, concluyendo que existe una relacion estadisticamente

significativa entre la dimensién proceso y la variable satisfaccion del paciente.

De la misma forma, observamos que el coeficiente de correlacion rho p = 0.542**,
tomando la tabla Rho de Spearman como referencia podemos determinar que la
correlacién es positiva moderada entre la dimensién proceso de la variable servicio
de consulta externa y la variable satisfaccion del paciente que fueron encuestados

en un centro de salud, Maynas, 2022.
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4.2.4. Prueba de hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la dimension resultados y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de consulta externa en un centro de salud, Maynas, 2022.
Ha: Existe relacion entre la dimension resultados y la satisfaccion de los pacientes
del servicio de consulta externa en un centro de salud, Maynas, 2022.

Tabla 6

Correlacion entre la dimension resultado y la variable satisfaccion del paciente

V2. Satisfaccion

del paciente
Rho de D3. Resultado  Coeficiente de correlacién .819"
Spearman Sig. (bilateral) 0.00
N 132

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 6: aqui observamos los resultados de la prueba no paramétrica de Rho
Spearman, utilizada para poder efectuar la contrastacion de la hipétesis especifica
planteada. Donde observamos que el nivel de significancia bilateral presenta un p-
valor = 0.000 < 0.05, por esto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis
alterna, concluyendo que existe una relacién estadisticamente significativa entre la

dimensién resultado y la variable satisfaccion del paciente.

De la misma manera, se observa el coeficiente de correlacion rho p = 0.819**,
tomando la tabla Rho de Spearman como referencia podemos determinar que la
correlacién es positiva alta entre la dimension seguridad de la variable servicio de
consulta externa y la variable satisfaccion del paciente que fueron encuestados en

un centro de salud, Maynas, 2022.
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V. DISCUSION

Con respecto al cotejo de los resultados de mi trabajo de investigacion con la
comunidad cientifica, en lo referente a conocer la satisfaccion de los pacientes con
relacion del servicio de consulta externa de odontologia definida por su calidad de
atencion basado en la metodologia Donabedian (1980), cabe mencionar que
existen escasos estudios que abarquen esta metodologia a pesar de ser fiable para
servicios de salud en 0.923 con respecto al alpha de Cronbach como nos indica la
teoria de Lopez et al (2021). Por este motivo también se incluyen comparaciones
con estudios que tengan similares dimensiones e instrumentos tales como la
metodologia SERVQUAL de Parasuranam et al. (1985), SERVPERF (Cronin y
Taylor, 1992) y SERVQHOSM (Mira et al. 1998).

Con respecto al objetivo general en cuanto a la comparacién por convergencia,
tenemos en primer lugar la investigacion desarrollada por Fabian et al. (2022), en
la cual el 70% de los participantes se encontraron satisfechos, estos resultados que
se acercan a los de esta investigacion en la cual los encuestados obtuvieron un
78% de satisfaccion general; en ambos trabajos de investigacion se utilizaron
encuestas basadas en Ramirez (2016). La Satisfaccién para Mendoza y Plascencia
(2020) es lo que el usuario percibe a raiz del trato, comunicacion e informacion
proveniente de los prestadores de salud, es el resultado de lo que espera y lo que
percibe.

Amau et al. (2021), quienes obtuvieron un 82.49% de satisfaccion global con la
metodologia SERVQUAL, al igual que en este estudio en el cual las personas
demostraron un 78% de satisfaccion total con respecto a la atencion odontoldgica.
Para Becerra y Condori (2019) la satisfaccibn de un usuario que acude al
consultorio externo es un marcador para la gestion de la institucion prestadora de
salud, tomando en cuenta diversos factores que influyen en ella, la cual nos puede

servir como una medicién para el el control del manejo del sistema de salud.

Al igual que en el estudio realizado por Palmieri y Sanchez (2020), quienes
obtuvieron una satisfaccion media de 86%, resultados que se aproximan a este
estudio en el cual las personas demostraron un 78% de satisfaccion total, con la
diferencia que aqui utilicé un cuestionario basado en Ramirez (2016). Para Arteta

y Palacio (2018), la satisfaccion es considerada como un indicador valido e
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importante para la calidad en las atenciones de salud, que indica dimensiones
subjetivas de experiencias del usuario, por lo tanto, una buena identificacion de la

satisfaccion del paciente lograra que se pueda organizar el area que debe mejorar.

En la comparacion por divergencia con respecto al objetivo general, encontramos
el trabajo realizado por Hernandez et al (2022) quienes haciendo uso de la
metodologia Donabedian y que obtuvieron en sus resultados para la calidad total
del servicio 69.73%, motivo por el cual difiere de mis resultados en donde la calidad
del servicio de consulta externa de odontologia tuvo un valor de 87.1%,
calificandola como “alta”. Para evaluar las prestaciones de un servicio Donabedian
(1980) aplica sus fundamentos sobre la evaluacion de las atenciones de calidad,
relacionado a tres bases importantes: estructura, los procesos y resultados. Dando
paso a indagar e identificar la calidad desde la 6ptica del paciente.

De la misma manera difiere con Vidalon (2019) quien en su estudio obtuvo una
satisfaccion total de 66.7% de los pacientes que asisten a la consulta dental,
mientras que en este estudio se obtuvo el 78% de satisfaccion global. En este caso
Vidalon (2019) hace uso de la metodologia SERVQHOSM (Mira et al. 1998). Kotler
y Keller (2012) indican que la satisfaccion de una persona es la sensacion de placer
o desilusion como resultado de la comparacion entre el resultado que percibio frente

a las expectativas que poseia.

Con respecto a los objetivos especificos en la comparacion por convergencia
tenemos a Loépez et al (2021) quienes hacen uso de un cuestionario con la
metodologia de Donabedian y obtienen para la dimension resultado de la variable
calidad de servicio 71.75% correspondiente al nivel “excelente” y un 26.75% que
corresponde al segundo nivel denominado “satisfactorio”, datos que se acercan
mucho a los datos obtenidos por esta investigacion para la misma dimensién en un
72.7% que corresponde al nivel “alto” y 27.7% al segundo nivel denominado
“‘medio”. Para Lopez et al. (2021) la metodologia Donabedian estd dirigida
especificamente a la valoracion de la calidad en servicios de salud mediante sus
constructos, y puede ser adaptada a cualquier especialidad de salud incluidos los

de odontologia

De la misma manera converge con Fabian et al (2021) quienes en su estudio

obtuvieron un 93.3% de satisfaccion con respecto a la dimensiéon Humana de la
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variable Satisfaccion al igual que en mi trabajo en el cual se obtuvo un 90.9% en la
misma dimension. (Torres, 2021) La dimensidbn humana es la que define la
importancia de la interrelacion operador — paciente. Agrupa a las caracteristicas y

comportamiento que tiene el profesional en el instante de atender un paciente.

Mientras que el trabajo de Fabian et al. (2021) logra obtener un 96.7 en la dimension
Técnico - Cientifica y 93.3% en la dimension entorno de la variable satisfaccion mi
trabajo alcanzé 79.5% y 74.2% respectivamente en las dimensiones antes
mencionadas. La dimension técnica — cientifico, se trata del conjunto de
conocimientos y habilidades practicas que posee operador para dar solucion a
necesidades especificas. (Miguel, 2019), mientras que la dimension entorno
corresponde a todo lo que rodea el ambiente, las condiciones en las que se
encuentra en cuanto a orden y limpieza. (Arteta y Palacio, 2018)

Este trabajo difiere con el estudio realizado por Dominguez et al (2022) quienes
analizaron la comunicacién profesional — usuario y la satisfaccion, teniendo como
resultado 39.7% dimension que en que en nuestra investigacion corresponde a la
dimension definida como humana con respecto a la satisfaccion, tomada dentro del
cuestionario basado en Ramirez (2016), la cual dio como respuesta un porcentaje
bastante alto de 90.9% de pacientes satisfechos. Teniendo en cuenta que el trato
del Profesional, debemos entender que la interaccion paciente-dentista para Rojas
y Misrachi (2004) es considerada un factor primordial ya que el operador debe ser
consciente de la importancia que la boca representa para una persona desde el
aspecto fisico y psiquico, dado que la imagen es determinante en la seguridad de
los pobladores, por lo tanto, el odont6logo debe considerar estos detalles y de esta
manera lograr un buen entendimiento en pro de una asociacién terapéutica con el

paciente.

La interrelacién entre ambos tendra buenos resultados, mientras se entienda que
el usuario es independiente, posee algunos conocimientos y es capaz de decidir en
el tema de su salud bucodental. Unificadas a una buena praxis profesional, se
conseguira la toma de consciencia en el cuidado propio y el buen mantenimiento

del aparato estomatognatico. Rojas y Misrachi (2004)

Los resultados de esta investigacion discrepan con el trabajo de Hernandez et al.

(2022), en las dimensiones estructura que alcanzé un 72.9% a diferencia de mi
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investigacion en la que la misma dimension obtuvo un 85%correspondiente a alta
calidad, la dimension proceso alcanzé 64,61% en tanto en este trabajo esta
dimension alcanzd un porcentaje alto de 91.7% y la dimension resultados con
81,6%, entre tanto la dimension resultados obtuvo 72.7% en este trabajo,

constructos utilizados en la metodologia Donabedian (1980).

Vidalon (2019) trabaj6 con la metodologia SERVQUOSM la cual utiliza dimensiones
gue se pueden comparar con las utilizadas en este estudio y que se adapta en
cierta parte para hacer un debate con los resultados obtenidos, en el trabajo de
Vidalon (2019) los encuestados se mostraron satisfechos con el equipamiento
odontoldgico en 50.4%, mientras que en el presente trabajo la dimensién entorno
que incluye al equipamiento como un indicador presenta un 74.2% de satisfaccion
en los usuarios; la presentacion del profesional obtuvo 52.7%, confianza 54.9% y
trato brindado 63.7%, estas tres dimensiones se ven reflejadas en mi investigacion
en la dimensién humana la cual obtuvo el porcentaje mas alto con un porcentaje de
90.9%, lo que significa que los pacientes se encuentran satisfechos con esta
dimension, las dimensiones utilizadas en este trabajo fueron medidas por Ramirez
(2016).

Palmieri y Sanchez (2020) con respecto a la metodologia Donabedian las
dimensiones procesos y resultados obtuvieron p=0.499>0.005 resultando una
relacion no significativa, de la misma manera se observa una ligera inclinacion a la
satisfaccion con respecto a la dimensidon proceso, mientras que en esta
investigacion ambas dimensiones tuvieron un p-valor = 0.000 > 0.05, motivo por el
cual, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, concluyendo que
existe una relacion estadisticamente significativa con la variable satisfaccion del

paciente.

Lépez et al. (2021), utilizaron la metodologia Donabedian y SERVPERF a través de
un cuestionario llamado PERCACEL a aquellos que se atendieron en las CEDS, de
las magnitudes correspondientes a la calidad de atencion basados en Donabedian,
la investigacion encontré que la estructura posee un 56.75% de satisfaccion,
proceso un 61% vy resultado 71.75%., discrepando con este trabajo que obtuvo

como resultado para estructura 85.6%, proceso un 91.7% y resultado 72.7%.
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Con respecto a las fortalezas de este trabajo de tesis tenemos que nos permite
explorar nuevas metodologias fiables y con fuertes bases tedricas para obtener
datos de variables poco estudiadas como por ejemplo el servicio de consulta
externa de odontologia su estudio mediante la calidad y su influjo sobre la
satisfaccion de los pacientes, la utilizacion del sistema SPSS version 25, fue de
gran utilidad en todo momento desde el analisis mediante al alpha de Cronbach,
los analisis descriptivos de las tablas de frecuencia, analisis inferencial mediante
las pruebas de normalidad y el cotejo de las hipétesis tanto general como
especificas. De la misma manera con el Rho de Spearman y la significancia

bilateral. (Referente a la metodologia).

En cuanto a las debilidades podemos mencionar la aplicacion de los instrumentos,
pues no estan estandarizados para estas variables: servicio de consulta externa de
odontologia y satisfaccion del paciente, al igual que los niveles o rangos para cada
variable, lo cual hace el trabajo mas tedioso al realizar el cruce de informacion en

el sistema SPSS version 25.

Si bien es cierto contamos con la guia del Ministerio de Salud (MINSA), 2011; en
nuestro pais para la valuacion de la satisfaccion del usuario en las instituciones
prestadoras de salud, este instrumento al utilizar la metodologia SERVQUALM
cuenta con dos parte, una de percepcién (22 preguntas) y otra de expectativa (22
preguntas) dirigidas al usuario, en total 44 preguntas en dos tiempos para los
encuestados, haciendo el proceso de recoleccién de datos un algo cansado,
molesto y tedioso, ademas que se debe ejecutar una sustraccién entre
percepciones y expectativas, y de esta manera obtener resultados de satisfecho o

insatisfecho, lo cual dificulta el cruce de informacion.

Por este motivo se optd por utilizar dos instrumento de autoria propia basado el
primero en las tres dimensiones de Donabedian (1966), para la evaluacién de un
servicio en base a la calidad tomando solamente las percepciones de los
encuestados, lo que resulta mas sencillo de desarrollar para los encuestados ya
qgue solo eran 15 preguntas, y el segundo basado en la dimensiones de Ramirez
Saavedra (2016) para la satisfaccion del paciente que constaba de 18 preguntas,
de esta manera el cruce de informacion resultd, mas sencillo de aplicar en el

sistema SPSS v25. (Referente a la metodologia).
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La relevancia del presente trabajo esta relacionada en la mejora del servicio de
odontologia, la satisfaccion del usuario respecto al area odontoldgica es una seial
de calidad que permite fidelizar al paciente, que este se siente a gusto al acudir a
sus citas, mayor adherencia a los tratamientos dentales por ende evitar que su
salud oral no se vea deteriorada, el paciente debe sentirse comodo desde el primer
momento que ingresa al establecimiento de salud y las diferentes areas de atencion

desde triaje, hasta consultorios externos.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Se encontrg relacion significativa entre el servicio de consulta externa y
la satisfaccion de los pacientes en un centro de salud, Maynas, 2022; al presentar
un nivel de significancia de p-valor = 0.000, ademas de presentar una correlacion

positiva alta al tener un coeficiente de correlacién rho p = 0.885.

Segundo: Se encontr6 relacion entre la dimension estructura y la satisfaccion de
los pacientes del servicio de consulta externa de odontologia en un centro de salud,
Maynas, 2022; al presentar un nivel de significancia de p-valor = 0.000, ademas de
presentar una correlacion positiva alta por tener un coeficiente de correlacion rho p
= 0.809.

Tercero: Se encontro relacion entre la dimension proceso y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de consulta externa de odontologia en un centro de salud,
Maynas, 2022; al presentar un nivel de significancia de p-valor = 0.000, ademas de
presentar una correlacion positiva moderada al tener un coeficiente de correlacion
rho p = 0.542.

Cuarto: Se encontré relacion entre la dimension resultados y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de consulta externa de odontologia en un centro de salud,
Maynas, 2022, al presentar un nivel de significancia de p-valor = 0.000, ademéas de
presentar una correlacion positiva alta al tener un coeficiente de correlacion rho p
=0.819.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se realicen mayores estudios sobre el servicio de consulta externa de
odontologia a través de la calidad mediante la metodologia de Donabedian,
al mismo tiempo fortalecer a todas las dimensiones de esta, asi como de la
satisfaccion de los pacientes y sus dimensiones debido a que no existe
mucha informacion al respecto y es relevante poder obtener datos que nos
ayuden a tomar buenas decisiones que nos permitan lograr una gestion de
calidad.

El estado como ente encargado de proteger la salud y confort de la
poblacién, familia y comunidad, mediante sus diversas instituciones, debe
continuar con la ardua tarea de implementar las instituciones prestadoras de
salud, brindar talleres de habilidades blandas al personal prestador de salud
y al fortalecimiento de sus capacidades que les permitan interrelacionarse
mejor.

A los jefes de establecimientos de salud; realizar evaluaciones continuas de
manera trimestral, en relacion a la calidad de los servicios; especificamente
al servicio de consulta externa de odontologia, asi como del resto de
consultorios con respecto a la satisfaccion del usuario, para lograr identificar
los puntos de mejora.

Disefiar estrategias de mejora semestrales que logren cubrir los indicadores
y metas anuales que tiene cada servicio, poniendo de conocimiento a la
poblacién sobre el SIS, sus beneficios, la gratuidad de sus atenciones y el
acceso universal a la salud en las diferentes etapas de su vida.

Evaluar continuamente el abastecimiento de insumos y materiales,
equipamiento e infraestructura del consultorio externo de odontologia,
identificar lo que haga falta, cubrir esas carencias y de esa manera impulsar
la satisfaccion del usuario con respecto al entorno.

Al jefe del departamento de odontologia, se le sugiere informar
constantemente acerca de las necesidades que se presentan en el servicio,
promover charlas de salud bucal, realizar actividades preventivo

promocionales que involucren a la poblacion y den a conocer el servicio.
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Servicio de consulta externa de odontologia v satisfaccion de los pacientes en un centro de salud, Maynas, 2022

Autora: Fernandez Camacho Indira Melissa
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ANEXO 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Titulo: Servicio de consulta externa de odontologia v satisfaccion de los pacientes en un centro de salud, Maynas, 2022

Autor: Fernandez Camacho, Indira Melissa.
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AREXD 3: INSTRUBMENTO ¥ FICHA TECHNICA

Cuestionario Servicio de Odontologia

Instrucciones: El presente cuestionario tiene como proposito recopilar informacion para conocer la percepcion
de las usuarias frente a la atencion recibida por el personal de salud. Lee detenidamente |as preguntas y marca
0N una (=)

Péalmo (1] Wy Mak (1] Mala (2] Regular [T} Buena (4) Muy Buena (8]  Excelents [T

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

N D Preguntas 172 3 4 3 6 7

iLos murales, herramientas, afiches de apoyo en 2l consultono fueron

01
adecuados para arientar 3 los pacientss?
02 = i Coma ke parecio la comodidad de los asientos en la sala de espera?
03 E 2Como le parecio el ambiente en ks sala de espera?
T
'—
04 b | ;Como le parecid la comodidad de |a unidad donde se le atendid?
;Considera usted que durante su tratamiento se conto con 2l
03 abast=cimiento de msumos y matenzkes en el consuttorio de
Odontologia?
06 £ Zomo le parecio &l tiempo de espera para la obtencicn de una cita?
07 - £ Como |e parecio la presentacion personal del Cdontdlogo que be
W | atendic?
& £ Como le parecio el trato y la comunicacion ded Cdontélogo que le
B atendic’?
) ;Como le parecio el respeto a su privacidad durante ks stencion?
10 : Como considera &l intereés del Odontdlogo cuando b2 consulta sobre
sy problema?
1" o ;Como considera el tiempo emplesdo para su atencion?
12 E iComo considera a informacion brindada sobre el tratamients gue sa
E le realizara?
12 ) £ iComo considera & resultado de la atencion recibida?
L
1 - £Como le parecio ka seguridad del odontologo para realizar bos

procedimierntos?

13 ;D qué manera recomendarna a otras personas el servicio?




Nombre Encuesta sobre el Servicio de Consulta Externa de
Odontologia en un Centro de Salud.

Autor Fermnandez Camacho, Indira Melissa

Duracion De 15 a 20 min aproXimadaments

Significacion Medir la percepcion de los pacientes hacia al

Servicio de Consulta Externa de Odontologia

Cantidad de items

15

Tipo de escala

Ordinal/politdmica de Likert: 1-7

Dimensiones gue mide

Trato del profesional, tiempo de espera, atencion
recibida.

Aplicacion Pacientes adultos que se atienden en el area de
odontologia

Validez Sometida a juicio de tres expertos

Confiabilidad Mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach de
0,850

Baremacion Malo, Regular v 6ptimo




AMEXO 4. INSTRUMENTO Y FICHA TECHICA DE L& VARLIABLE

SATISFACCION DEL PACIENTE

N° Encuesta: _

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

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: / / Hora de Inicio:

/ / Hora Final:

/S [

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

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) E
1. Condicion del encuestado
Acompafnante
2. Edad del encuestado en afos
Masculino II
3. Sexo
Femenino E
Analfabeto 1
Primaria 2
4. Nivel de estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
SIS 1
. . SOAT 2
5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno 3
Nuevo 1
6. Tipo de usuario -
Continuador 2

7. Consultorio donde fue atendido:

8. Persona que realizd la atencién

Médico () Psicdlogo
Obstetra () Odontologo
Enfermera () Otros




Cuestionario de Satisfaccion Odontolagica

tiene como propdslto recopliar

Informaclién para conccer la

Ingtrucclones: El pressnte cuestlonario
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RAagular {7}
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04 g El profesonal adoricloge que o atendic e realed un examen completa
¥ Il s
=
05 L 5o encuenira satefecho oan la presentacicn personal del odonidogo™
e { Usteed comgrandid la explicacidn gque o adontdlogo le brindd sabine s
problemas e salud o resullads de =u afancidn?
o7 dUshed camgrendid la explicacian gue o adonidlago be brindds sobne oz
procedimienios que ke realzacin?
08 g | ¢Eladaonidloga leinrformdioniento a los pacientes y acompafiantes are
E oualnuier duda’?
03 & dLa consulta con el Ddonbdlogo <o realind en el Ba@no programaeda?
10 L E Odonttlogo demostra seguridad al momernio de realizar los
& procedimiermios?
" % LCamo Tue la alencidn can el odonddlage?
12 | P 3 encuentra satisfecho can la confidencialidad de su disgndstion?
13 ,g_l;ll.rd!rlle b ptencdn en & carsubona con el cdonidogo s respeld su
prvaadad?
14 4 El cansubona Dartal fus de su agrada?
15 £ | ;EI Consultorio Dental estatsa lmpic?
16 E 4 El Consultanio Dental contaba con buena ventilacion?
1T LEI Carsubana Dertal fue contabka con beena dumiracidn?
18 LEl Ddonbokago turea todoes as mateniales necesanas a momenio de

recal iFar e reressrlimee rbae
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Mombre Encuesta sobre Satisfaccion Odontologica.

Autor Indira Melissa Fernandez Camacho

Duracion De 15 min aproximadamente

Significacion Medir la satisfaccion de los pacientes

Cantidad de items 18 items

Tipo de escala Ordinal/politdmica de Likert: 1-7

Dimensiones gue mide | Humano, Técnico - Cientifico

Aplicacion Pacientes dentro de los criterios de inclusion

Validez Sometida a juicio de tres expertos

Confiabilidad Mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach de
0,896

Baremacion Insatisfecho, Moderadamente Satisfecho,

Insatisfecho




AMEXO 5. CERTIFICADD S DE WALIDACION DE LOS EXPERTOS

N.* | DIMENSIONES | items Pertinencial Bgmmﬁaz Claridad: Sugerencias
DIMENSION 1 ESTRUCTURA Si_ | No Si No | Si No
1 & Los murales, herramientas, afiches de apoyo en el
consultorio fueron adecuados para orientar a los pacientes? W W W
2 ¢ Como le parecio la comodidad de los asientos en lasala de | f v v
espera?
3 | ;Como le parecié el ambiente en la sala de espera? v v v
4 & Como le parecid la comodidad de la unidad donde se le J Vv N,
atendia?
¢ Considera usted que durante su tratamiento se contd con el
5 | abastecimiento de insumos y materiales en el consultorio de v v W
Odontologia?
DIMENSION 2 PROCESO Si No Si No | Si No
6 & Como le parecid el tiempo de espera para la obtencion de J J J
una cita?
7 & Coma le parecid la presentacion personal del Odontélogo J V
que le atendia?
g & Coma le parecid el trato v la comunicacion del Odontdlogo
que le atendia?
9 & Coma le parecid el respeto a su privacidad durante Ia J J V
atencion?
DIMENSION 3 RESULTADOS Si Nao Si Mo | Si Nao
10 & Como considera el interés del Odontologo cuando le J J J
consulta sobre su problema?
11 | ¢ Como considera el tiempo empleado para su atencion? v v W
12 ¢ Como considera la informacién brindada sobre el tratamiento | f v W
fque se le realizara?
13 | ¢ Como considera el resultado de la atencion recibida? v v v
1 ¢, Como le parecid la seguridad del odontdlogo para realizar v v v
los procedimientos?
15 | ¢ De gqué manera recomendaria a ofras personas el servicio? v v v




M.®* | DIMEM S!DNEE ! items Pertinencial Eelm'a.nr:laE Claridad? Sugerencias
DIMENZION 1 HUMANA 5i No 5i No 5i No

1 i El Odontdloge gue le atendid le inspiré confianza? J J J

2 :i5e encuentra satisfecho con el trato que le brindo el W .} .}
Ddontdlogo?

3 i El Odontologo que le atendio mostro inferés en solucionar v v v
su problema de salud?

4 El profesional odontdlogo que lo atendia le realizo un examen J J J
completo y minucioso

5 i5e encuentra satisfecho con la presentacion personal del N N, N,
ecdontdlogo?

B i Usted comprendio la explicacion que el odontélogo le brinda J J J
sobre su problema de salud o resultado de su atencion?

7 iUsted comprendio la explicacion que E[ odontdlogo le brinda N J N
sobre los procedimientes gue le realizaran?
DIMENSION 2 TECNICO-CIENTIFICA Si No 8i No | 5i No

8 iEl utlnl:l_tc':lu-gn le informa/orientd a los pacientes y Y Y Y
acompanantes ante cualguier duda?

9 ilLa consulta con el Odontologo se realizd en el horario J y J
programado?

10 :El Odentdlogo demostrd seguridad al momento de realizar N y N
los procedimientos?

11 | i Como fue la atencion con el odentdlogo? v v v

i3 ioe encue ntra satisfecho con la confidencialidad de su N y N
diagnostico?
DIMENSION 3 ENTORNO v v v

13 LDurarllle la atencion en el consultorio con el odontdlogo se v v v
respeto su privacidad?

14 | ;i El consultorio Dental fue de su agrado? S5i_ [ No 5i No | Si | No

15 | ;El Consultorio Dental estaba limpio? v v v

16 | ;El Consultorio Dental contaba con buena ventilacion? J J J

17 | iEl Consultorio Dental fue contaba con buena iluminacion? v v v

18 i El Odontalogo tuvo todos los materiales necesarios al J J J
momento de realizar los procedimientos?
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3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

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

{ s
Rafael F, Sologen Anchante
Cirulano -(Pentista

Especlalista en Ortodoncia
C.S.P 7065 - R.NLE 2212



R Uy,

[SECTRVITTES

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Servicio de consulta externa de odontologia.

N.* | DIMENSIONES ! items Pertinencial Ee_lmﬂr_'iaz Claridad: Sugerencias
DIMENSION 1 ESTRUCTURA 5i Mo Bi No 5i No
1 &Los murales, herramientas, afiches de apoyo en &l
consultorio fueron adecuadaos para onientar a los pacientes? W W W
2 ¢ Como le parecid la comodidad de los asientos en lasalade | f W W
espera?
3 | iComo le parecid el ambiente en la sala de espera? v v v
4 ¢Eém9 l2 parecio la comodidad de la unidad donde s2 le J N J
atendio?
& Considera usted gue durante su tratamiento se contd con el
5 | abastecimiento de insumos y materiales en el consultorio de W v v
Odontologia?
DIMENSION 2 PROCESD Si No Si No | Si No
6 & Como le parecio el tiempo de espera para la obtencion de J v ¥
una cita?
7 & Como e parecio la presentacion personal del Odontologo
fque le atendia?
g & Como e parecio el trato v la comunicacion del Odontologo
fque le atendia?
g & Como e parecio el respeto a su privacidad durante Ia J v y
atencidén?
DIMENSION 3 RESULTADOS Si Nao Si No | Si No
10 i Como considera el interés del Odontologo cuando le J N N
consulta sobre su problema?
11 | ;Como considera el tiempo empleado para su atencion? V v v
12 ¢ Como considera la informacion brindada sobre el tratamiento | f v W
que 5e le realizara?
13 | 4 Como considera el resultado de la atencion recibida? v v v
14 i Como le parecid 1a seguridad del odontdlogo para realizar v v v
los procedimientos?
15 | ;De qué manera recomendaria a otras personas el servicio? v v v




M.* | DIMEMNSIONE 5 ! items Pertinencial @m’ﬂ ncia® | Claridad? Sugerencias
DIMEMZION 1 HUMANA 5i No 5i No 5i No

1 :El Odontologo gue le atendid le inspird confianza? i f i

7 ;3e encuentra satisfecho con el trato que le brindo el | G E
Odontdlogo?

3 iEl Odontologo que le atendio mostrd interés en solucionar v v v
su problema de salud?

4 El profesional odontdlogo que lo atendio le realizd un examen J J J
completo y minucicso

5 iSe e!'lcuentra satisfecho con la presentacion personal del N Y N,
pdontdlogo?

6 i Usted comprendio la explicacion que el odontologo JE brinda J J J
sobre su problema de salud o resultado de su atencion?

7 i Usted comprendio la explicacion que el odontdlogo le brindd N Y N
sobre los procedimientos gue le realizaran?
DIMENSION 2 TECNICO-CIENTIFICA Si No Si No | Si Mo

8 i El pdontdlogo le informadorientd a los pacientes y J J J
acompafnantes ante cualguier duda?

9 iLa consulta con el Odontdlogo se realizo en el horario v v v
programado?

10 i El Odontologoe demostre seguridad al momento de realizar Vv Vv Vv
loz procedimientos?

11 | ;Cémao fue la atencion cen el odentdlogo? v W W

17 i Se encuentra satisfecho con la confidencialidad de su J J J
diagnostico?
DIMENSION 3 ENTORNO W W W

13 iDurante la atencian en el consultorio con el odontdlogo se Vv v Vv
respetd su privacidad?

14 | ; El consulioric Dental fue de su agrado? 5i No 5i No | Si No

1¥ | ;i El Consultorio Dental estaba limpio? v v v

16 | ;El Consultorio Dental contaba con buena ventilacion? J J J

17 | ;El Consultorio Dental fue contaba con buena iluminacion? v Vv v

18 i El Odontologo tuvo todos los materiales necesarios al N Y N
momento de realizar los procedimientos?
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1 Pertinencia; El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los [tems planteados

son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



[NECTRVITIE™S

Sl

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Servicio de consulta externa de odontologia.

N.° | DIMENSIOMES | items Pertinencial Bgmm:iaz Claridad: sugerencias
DIMENSION 1 ESTRUCTURA Bi No 5i No Si No
1 & Los murales, herramientas, afiches de apoyo en el
consultorio fueron adecuados para orientar a los pacientas? v " "
2 ¢ Como le parecio la comodidad de los asientos en lasalade | f Vv Vv
espera’?
3 | ;Coémo le parecid el ambiente en la sala de espera? v v v
4 & Como le parecid la comodidad de la unidad donde se le J N N
atendid?
& Considera usted que durante su tratamiento se contd con el
5 | abastecimiento de insumos y materiales en el consultorio de v v v
Odontologia?
DIMEMSION 2 PROCESO Si No Si No | Si No
6 & Como le parecid el tiempo de espera para la obtencion de J J J
una cita?
7 ¢, Como le parecio la presentacion personal del Odontélogo
que lg atendid?
8 & Como le parecid el trato v 1a comunicacion del Odontdlogo
que le atendia?
g & Como le parecid el respeto a su privacidad durante Ia J J J
atencion?
DIMENSION 3 RESULTADOS Si No Si No | Si No
10 i Como considera el interés del Odontologo cuando e J J J
consulta sobre su problema?
11 | ;,Como considera el tiempo empleado para su atencion? v Vv Vv
12 ¢ Como considera la informacion brindada sobre el tratamiento | f Vv Vv
que se le realizara?
13 | ¢ Como considera el resultado de la atencion recibida? v v v
1 & Como le parecid la seguridad del odontélogo para realizar v v v
los procedimientos?
15 | +De qué manera recomendaria a otras personas el servicio? v v v




M.* | DIMENSIONE 5 [ items Pertinencial Eelm'a.nr:iaE Claridad? Sugerencias
DIMENZICON 1 HUMANA 5i No 5i No 5i No

i i El Odontalogo gue le atendid le inspiré confianza? j f j

2 ioe encuentra satisfecho con el trato que le brindo el ) E G
Ddontdlogo?

3 iEl Odontdlogo gue le atendid mostrd interés en solucionar v v v
su problema de salud?

4 El profesional odontdlogo que lo atendia le realiza un examen J J J
completo y minucioso

5 i 5e encuentra satisfecho con la presentacion personal del J J J
pdontdogo?

6 i Usted comprendio la explicacion gque el adontdlogo !e brinda J J J
sobre su problema de salud o resultado de su atencion?

7 ;Usted comprendio la explicacion que E[ oadontdlogo le brindé J J J
sobre log procedimientos gue le realizaran?
DIMENSION 2 TECNICO-CIENTIFICA Si Mo Si MNo | s No

8 . El odontélego le informd/orientd a los pacientes y J J J
acompanantes ante cualguier duda?

9 ;La consulta con el Odontdlogo se realizd en el horario J J J
programado?

10 :El Odentdlogo demostro seqguridad al momento de realizar J J J
los procedimientos?

11 | iCémo fue la atencidn con el odontdlogo? v ") v

12 ioe ern::uentra satisfecho con la confidencialidad de su V V V
diagnostico?
DIMENSION 3 ENTORNO v v v

13 .iDurarllle la atencidn en el consultorio con el odontélogo se v v v
respeto su privacidad?

14 | ; El consultoric Dental fue de su agrado? Si No Si No | Si No

13 | iEl Congultorio Dental estaba limpio? v v v

16 | ;El Consultorio Dental contaba con buena ventilacian? v A v

17 | iEl Conzultorio Dental fue contaba con buena iluminacion? v v

18 LEl Odentdlogo tuvo todos los materiales necesarios al J J J
momento de realizar los procedimignios?
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son suficientes para medir la dimension
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ANEXO 5. VERIFICACION DEL GRADO DE LOS EXPERTOS SEGUN SUNEDU

Opinion de
N® Nombre del experto Grado academico -
aplicabilidad
1 Sologuren Anchante, Doctor en Educacion. Aplicable
Rafael Fernando. Magister en docencia e

investigacion universitaria
Lopez Alama Luis Enrique.  Magister en Salud Publica Aplicable
Olarte Veldsquez, Alvaro  Magister en docencia e Aplicable
Percy. investigacion universitaria




GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

SOLOGUREN ANCHANTE,
RAFAEL FERNANDO
DNI 21522076

SOLOGUREN ANCHANTE,
RAFAEL FERNANDO
DNI 21522076

SOLOGUREN ANCHANTE,
RAFAEL FERNANDO
DNI 21522076

SOLOGUREN ANCHANTE,
RAFAEL FERNANDO
DNI 21522076

SOLOGUREN ANCHANTE,
RAFAEL FERNANDO
DNI 21522076

SOLOGUREN ANCHANTE,
RAFAEL FERNANDO
DNI 21522076

CIRUJANO DENTISTA
Fecha de diploma: 03/03/1993
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN DOCENCIA E INVESTIGACION

UNIVERSITARIA
Fecha de diploma: 25/09/07
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

DOCTOR EN EDUCACION
Fecha de diploma: 05/12/11
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

BACHILLER EN ODONTOLOGIA
Fecha de diploma: 24/02/93
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 15/06/1987
Fecha egreso: 22/01/1993

SEGUNDA ESPECIALIDAD PROFESIONAL EN

ORTODONCIA Y ORTOPEDIA MAXILAR
Fecha de diploma: 30/05/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 02/11/2009
Fecha egreso: 20/09/2015

SEGUNDA ESPECIALIDAD PROFESIONAL EN

CARIELOGIA Y ENDODONCIA
Fecha de diploma: 15/01/15
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS
GONZAGA DEICA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA
AMAZONIA PERUANA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA
AMAZONIA PERUANA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS
GONZAGA DE ICA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA
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PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA
AMAZONIA PERUANA
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GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION
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DNI 05405433 Fecha matricula: Sin informacion (***) PERU
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DNI 05405433 Modalidad de estudios: - PERU
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ORTODONCIA Y ORTOPEDIA MAXILAR
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ENRIQUE Modalidad de estudios: PRESENCIAL AMAZONIA PERUANA
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Fecha matricula: 24/11/2014
Fecha egreso: 18/12/2017
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OLARTE VELASQUEZ, ALVARO
PERCY
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Fecha de diploma: 22/11/2000
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Fecha matricula: Sin informacion (=)
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BACHILLER EN ESTOMATOLOGIA
Fecha de diploma: 22/07/1992
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (=)
Fecha egreso: Sin informacion (=)

CIRUJANO DENTISTA
Fecha de diploma: 25111992
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN DOCENCIA E INVESTIGACION

UNIVERSITARIA
Fecha de diploma: 02/03/11
Modalidad de estudios: -
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ANEXO 7: PRUEBA PILOTO CUESTIONARIO SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA DE ODONTOLOGIA
Estructura Procesos Resultados

P1|P2 |P3 |P4 |P5|P& |PT|PE8 |PD |P10 P:l:llF‘:lE P13|P14 |P15
Encuestado 1 7 5 77 Bl 5% 5 7| 7 B 7 77 7 7
Encuestado 2 5 4 3 4 Bl & 4| 3 B = F) 3 5 5
Encuestado 3 7 B 76 B 7 4 T 7 77 77 7 7
Encuestado 4 7 5 B &8 7| 5 B| B B FART F) F) 4 5
Encuestado 5 7 5 e 6 J| 7 4| 4 7 7B 74 5 5
Encuestado &6 5 5 e 7 | 5 7| B B 77 5 7 4 5
Encuestado 7 7 5 B 7 B 5 B| 4 7 5 7 4 7 7 5
Encuestado 8 B 5 g 6 ¥ 5 B B8 4 77 77 B 4
Encuestado 9 7 5 e 7 ¥ 5 7 T 7 77 77 7 =
Encuestado 10 2 5 B 2 Bl 5 4] B| B 4 B 4 B B B
Encuestado 11 7 5 AT AR R B 77 7 5 7 =
Encuestado 12 7 5 e 7 F| 7 4 8| 7 77 77 4 5
Encuestado 13 7 5 e 7 7| ¥ 4| 7 7 FART F) F) 7 5
Encuestado 14 5 5§ 5 2 Bl 5 B| Bl B 4 B 2 4 5 5
Encuestado 15 7 5 7TOF 7§ 4| B 7 FART F) F) B 5
Encuestado 16 7 5 e 7 | 5 F| 5 7 B B 7 5 7 7
Encuestado 17 7 5 B 7 7| 5 5| B 7 = F) F) 4 5
Encuestado 18 1 5 e 4 B 5 4] 3| B B B 2 4 B 5
Encuestado 19 2 5 B 2 B 5 B| 1 7 B B 2 2 1 B
Encuestado 20 7 5 e 7 | 5 4| 4 7 7B B b 4 5




ANEXO 8: FIABILIDAD CUESTIONARIO SERVICIO DE ODONTOLOGIA

Resumen de procesamiento de

casos Estadisticas de
. % fiabilidad
Casos  Valido 20 100,0 Alfa de [ de
Excluido® 0 0 Cronbach elementos
Total 20 100,0 850 15

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Caorrelacion Cronhach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento e elementos e ha
ha suprimido ha suprimido corregida sUprimico
F1 81,45 86,892 801 817
P2 8230 117,379 344 850
F3 81,30 110,432 484 842
F4 81,55 87,313 838 814
P& 80,70 113,589 566 844
P& a1 65 112,239 344 847
P7 8210 117,358 038 864
Fa 81,95 94,787 G50 827
Fa a0 75 115,250 250 851
P10 81,00 108,211 527 B4D
P11 80,65 113,187 622 843
P12 81,50 89,316 747 822
P13 81,50 Q5 73y JGB45 827
P14 81,85 103,082 A37 845

F15 81,95 118,787 026 858




ANEXO 9: PRUEBA PILOTO CUESTIONARIO SATISFACCION DEL PACIENTE

SATISFACCION DEL PACIENTE

Humana Técnico - Cientifica Seguridad

P1 [P2 [P3 [Pa|ps |Ps |P7 |P8 |Po |P10[P11|P12|P13 P14 [P15|P16|P17 [P18
Encuestado 1 7 6 7 7 7 7 & 7 7 7 7 7 5 4 6 7 7 7
Encuestado 2 2 6 6 6 3 6 6 7 7 3 5 7 6 7 4 7 6 2
Encuestado 3 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 6 5 7 7
Encuestado 4 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 4 6 1 7 5 4 4 &
Encuestado 5 & 7 7 7 4 7 7 6 7 4 5 4 6 6 4 1 2 4
Encuestado 6 7 7 7 7 7 6 7 7 5 7 4 7 7 & 7 6 6 3
Encuestado 7 7 6 7 6 4 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 4 5 6
Encuestado 8 & 7 6 6 6 4 7 7 7 7 6 4 2 6 4 6 4 5
Encuestado 9 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 71 71 7 7 1 7
Encuestado 10 2 6 6 6 6 6 4 6 4 65 6 6 2 3 7 2 5 5
Encuestado 11 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 71 7 71 7 7 7 5
Encuestado 12 7 7 7. 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7
Encuestado 13 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 71 71 7 7 1 7
Encuestado 14 2 6 3 6 1 6 4 6 2 4 5 6 6 5 6 7 7 4
Encuestado 15 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6
Encuestado 16 7 7 7 7 7 7 66 7 5 7 7 4 7 7 7 7 5
Encuestado 17 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7
Encuestado 18 4 6 4 6 3 6 6 6 2 4 6 2 7 7 7 5 3 4
Encuestado 19 2 6 56 1 7 6 6 2 2 1 6 1 2 6 6 4 4
Encuestado 20 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 4 7 7 7 7 7 5 &




ANEXO 10: Fiabilidad cuestionario satisfaccion del paciente

Resumen de procesamiento de

casos
N " Estadisticas de
fiabilidad
Casos  Valido 20 100,0
0 Alfa de M de
Excluido 0 0 Cronhach elementos
Total 20 100,0 806 18

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacian Cronbach si

escala si el escala si el total de el elemento

alemento se alemento se elementos se ha

ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
P1 102,55 201,838 822 87g
P2 101,70 244 958 553 894
P3 102,00 228,526 706 887
P4 101,70 241 588 T72 B84z
P& 102,75 203,145 T7E 881
PG 101,75 243,987 394 845
P7 101,85 236,134 581 89
Pa 101,65 244134 623 8494
P4 102,50 213,211 Nilils 836
P10 102,50 218,263 635 B85
P11 102,85 231,924 387 845
P12 102,05 229313 547 840
P13 102,95 221,18 420 8498
P14 102,20 226,484 565 840
P15 102,05 239,208 388 845
P16 102,50 230,895 363 898
P17 102,60 222,778 601 888

F18 102,85 223,734 624 888




ANEXO 11: CALCULO DE LA MUESTRA

Dande:

M=tamaro de la poblacion: 105

\ *Zz JE (1 - p) Za= Nivel de confianza al 95% (1.96)

p=probabilidad de éxito 50% (0.5)

) dz i (N - 1) +ZZ TE (1 - p) q= probabilidad de fracaso 50% (0.5)

d=probabilidad de precisisn 5% (0.05)

~ 200 x1.96%x 0.5x(1 — 0.5)

T 0.052x(200— 1) + 1.96°x 0.5 x (1 — 0.5)
_200(3.84)x (0.25)

~ 0.0025 x (199) + 3.84 x 0.25

192
~ 0.50 +0.96
192

~ 146

n =132

mn

n

i

n
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ANEXO 13. BASE DE DATOS

Encuestado 1

Encuestado 2

Encuestado 3

Encuestado 4

Encuestado &

Encuestado &

Encuestado 7

Encuestado 8

Encuestado 9
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Encuestado 12
Encuestado 13
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Encuestado 15
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ANEXO 14: Medidas descriptivas de la variable Servicio de Consulta

Externa de Odontologia

Estadistica descriptiva de la variable Servicio de Consulfta Externa de Odontologia

Medida Valor
Media 2.87
Mediana 3.00
Moda 3
Rango 1
Minimo 2
Maximo 3
Desy. Estandar 0.336
Varianza 0113
Asimetria -2.242
Curtosis 3073

Datos obtenidos a traves del sistema SPSS v25.



ANEXO 15: Medidas descriptivas de la variable satisfaccion del paciente

Estadistica descriptiva de la variable satisfaccion del paciente
Medida Valor

Media 278
Mediana 3.00
Moda 3
Rango 1
Minimo 2
Maximo 3
Desy. estandar 0.416
Varianza 0173
Asimetria -1.370
Curtosis -0.126

Datos obtenidos a través del sistema SPSS v25.



ANEXO 16: Prueba de Normalidad (Kolmogorov-Smirnov)

FPrueba de normalidad de la variable Servicio de Consulta Externa De Odontologia
¥ satisfaccion del paciente

Kolmogdrov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Servicio de Consulta 0.232 132 0.000
Externa de Odontologia
Satisfaccion del paciente 0172 132 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



ANEXO 17: Interpretacion del coeficiente de correlacion rho de Spearman
del -1 al +1

Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande v perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.39 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta
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