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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
atencion odontologica y satisfaccion usuario externo en los establecimientos
de salud, Nuevo Chimbote - 2023. Se opté por una metodologia de enfoque
cuantitativo, de naturaleza basica y con un disefio no experimental, transversal
y correlacional. La muestra seleccionada comprendié a 155 usuarios que
visitaron los establecimientos de salud, utilizando la encuesta como técnica y
el cuestionario como instrumento, con su respectiva validacién por parte de
expertos. Los resultados revelaron que la calidad de la atenciéon odontolégica
fue evaluada como regular por el 59 % de los usuarios, y el nivel de satisfaccion
alcanzé el 52%, reflejando un grado de satisfaccion moderado. Ademas, se
identificd una relacion positiva moderada entre las dimensiones de aspectos
tangibles (Rho=0.475; p=0.000), fiabilidad (Rho=0.638; p=0.000), capacidad
de respuesta (Rho=0.563; p=0.000), seguridad (Rho=0.518; p=0.000) y
empatia (Rho=0.691; p=0.000) con respecto a la satisfaccion del usuario
externo. En conclusion, se evidencio una correlacion significativa (Rho=0.439;
p=0.003) entre la calidad de la atencién odontolégica y la satisfaccion del

usuario en los establecimientos de salud de Nuevo Chimbote en el afio 2023.

Palabras clave: Atencién odontoldgica, calidad, satisfaccion del usuario.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the quality
of dental care and external user satisfaction in health establishments, Nuevo
Chimbote - 2023. A quantitative approach methodology was chosen, of a basic
nature and with a non-experimental, transversal and correlational. The selected
sample included 155 users who visited health establishments, using the survey as
a technigue and the questionnaire as an instrument, with their respective validation
by experts. The results revealed that the quality of dental care was evaluated as
regular by 59% of users, and the level of satisfaction reached 52%, reflecting a
moderate degree of satisfaction. Furthermore, a moderate positive relationship was
identified between the dimensions of tangible aspects (Rho=0.475; p=0.000),
reliability (Rho=0.638; p=0.000), responsiveness (Rho=0.563; p=0.000), security (
Rho=0.518; p=0.000) and empathy (Rho=0.691; p=0.000) with respect to external
user satisfaction. In conclusion, a significant correlation (Rho=0.439; p=0.003) was
evident between the quality of dental care and user satisfaction in the health facilities
of Nuevo Chimbote in the year 2023.

Keywords: Dental care, Quality, user satisfaction.



l. INTRODUCCION

A nivel global, se percibe el limitado acceso en los servicios odontologicos,
trayendo como consecuencia el incremento de mdltiples enfermedades
bucodentarias en los diversos grupos etarios, representando un notable factor de
riesgo para la salud oral. Frente a esta situacion, los sistemas de salud se
encuentran en un continuo proceso de reorganizacion, buscando ampliar la
cobertura y asegurar una atencion efectiva. En este contexto, resulta crucial que
los responsables de los establecimientos de salud realicen evaluaciones constantes
para identificar las debilidades de la institucién y tomen medidas preventivas y de
promocion destinadas a reducir la prevalencia de enfermedades bucales (Islas et
al., 2020).

Segun la Federacion Dental Internacional (FDI, 2018), sefiala que mas de
3500 millones de individuos experimentan las consecuencias de la falta de atencion
frecuente en odontologia, lo que aumenta las enfermedades bucodentales. Esta
problematica se atribuye a la precariedad en la prestacion de servicios, incluyendo
la limitada accesibilidad a tratamientos odontoldgicos, el estado deficiente de los
equipos, la escasez de insumos y la insuficiente contratacion de personal en
instituciones de salud. Estos elementos, a su vez, generan un aumento en la
morbilidad, tiempos de espera prolongados para citas y acceso poco asequible por

parte de los usuarios.

La condicién de las atenciones en muchos paises latinoamericanos es
motivo de preocupacioén, por ello, la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS,
2019), evidenci6 la carencia de equipamiento, recursos e infraestructura en los
establecimientos de salud; esta insuficiencia no solo compromete la capacidad para
brindar atencion de calidad, sino que también implica el incumplimiento de
normativas politicas esenciales destinadas a satisfacer las expectativas de los
usuarios, como resultado evidente de este déficit, se observa un incremento notorio

en las quejas y reclamos dirigidos a los servicios de salud publicos.

Ademas, el aumento en la cantidad de instalaciones médicas responde a la
creciente demanda de una cobertura equitativa para todos los usuarios. Esta
expansion busca proporcionar atencion sanitaria de calidad y ofrecer soluciones a

los desafios que enfrenta el sector salud, como la eficiencia del personal y el



perfeccionamiento de los criterios de calidad (Farifio et al., 2018).

Ahora bien, el Peru no esta distante de esta situacién global, ya que se ha
revelado que la demanda asistencial afecta la atencién oportuna en entidades, ya
sea en el sector del estado como en los privados. En el area de dental, se buscé
proporcionar atenciones que garanticen confort y minimicen riesgos para el
paciente. Sin embargo, la insatisfaccion del usuario es inevitable debido a la falta
de materiales restauradores, infraestructuras inadecuadas y conductas
inapropiadas del personal, sumado al desasimiento de las autoridades del
nosocomio (Soto et al., 2020; Fabian et al., 2022).

Por otro lado, Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2022)
reportd que los usuarios atendidos en odontologia, la poblacién que tiene mayor
prevalencia en contraer enfermedades orales son nifios y adultos mayores, esto
implica que el 49,3% de los encuestados hacen referencia que el problema principal
son equipamientos deficiente, por otro lado, el 34,4% refieren que no hay un buen
trato entre médico-paciente y 18,1% evidencia la carencia de medicamentos en
farmacia, trayendo consigo el aumento de insatisfaccién del paciente. Por su parte,
Rodriguez (2022) identifico similar problema en su investigacion, ya que 78.7% de
usuarios percibié una calidad baja en el servicio odontoldgico y el 60% se evidencio
estar insatisfechos con la atencion del personal. Asimismo, en el ambito local, las
diferentes entidades prestadoras de salud, tuvieron que priorizar las atenciones en
el servicio de odontologia y brindar un mayor tiempo a la resolucion de tratamientos
en los pacientes, ya que las diversas enfermedades bucodentarias se hicieron mas
evidentes en la poblacién adulta y adulta mayor, sin embargo, la demanda personal
odontolégico es carente, reflejando en los usuarios, ansiedad e insatisfaccion
(Becerra, 2022).

Actualmente, en los establecimientos de salud del sector de Nuevo
Chimbote, la problematica persiste: la falta de acceso y las largas colas para
obtener consultas odontolégicas son situaciones recurrentes. Esto impacta
directamente al usuario que busca recibir atencion de calidad, ya que las quejas de
los pacientes incluyen indicios de maltrato, extensos tiempos de espera, escasez
de materiales para tratamientos y falta de capacitacion del personal. Ante tal
suceso, se propuso la interrogante: ¢ Cudl es la relacidon que existe entre la calidad



de atencion odontolégica y la satisfaccion del usuario externo en los

establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023?

En efecto, la investigacion se justific6 en lo tedrico, ya que, traté de
evidenciar un fundamento tedrico cientifico que permita explicar la calidad
odontoldgica con respecto a la satisfaccion del usuario, este enfoque permitié un
andlisis profundo de la informacion estadistica recopilada, compartiéndolo
posteriormente con los responsables de los establecimientos estudiados. En el
ambito practico, la investigacion busco poner de manifiesto la importancia de ambas
variables, asimismo; los resultados obtenidos se utilizaron para proponer
soluciones y estrategias destinadas a mejorar los establecimientos
correspondientes. La investigacion destac6 por su enfoque metodoldgico,
empleando instrumentos confiables y validados para la recopilacion de informacion.
Estos datos no sélo respaldaron el analisis presente, sino que también serviran

como contribucién valiosa para futuras investigaciones en el mismo campo.

Para abordar dicho interrogante, se sugirio el siguiente objetivo general:
Determinar la relacion entre la calidad de atencion odontolégica y la satisfaccion del
usuario externo en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote- 2023.
Asimismo, se formuld objetivos especificos: Describir el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote, 2023, segun
sexo y edad. Identificar el nivel de calidad de atencién odontoldgica en los usuarios
externos que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.
Identificar el nivel de satisfaccion por dimension en los usuarios externos que
asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023. Describir la
relacion de las dimensiones de calidad de atencién odontolégica y satisfaccion del
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-
2023. En base a lo anterior, se propuso la siguiente hipotesis: Hi: Existe relacion
entre la calidad de atencién odontologica y la satisfaccion del usuario externo que
asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023 Ho: No existe
relacion entre la calidad de atencién odontoldgica y la satisfaccion del usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.



I. MARCO TEORICO

Previamente se han realizado diversas investigaciones, como podemos
evidenciar en el contexto Internacional, Farifio, et al., (2018) tuvieron que
determinar la satisfaccion de los usuarios externos y la calidad de la atenciéon en la
atencion primaria de salud. Utilizando un enfoque transversal-descriptivo con una
muestra de 384 pacientes y el cuestionario SERVQUAL, se evidencié que la
mayoria de usuarios eran mujeres (69%) en el rango de 20 a 29 afios. En cuanto a
las dimensiones evaluadas, el 78% expreso satisfaccion en tangibilidad, pero el
71% manifestd insatisfaccion en fiabilidad. Sin embargo, el 92% mostro satisfaccion

en tramites al usuario, concluyendo que existe significancia en ambas variables.

Morocho (2018) en Ecuador, su investigacion fue precisar el grado de
satisfaccion en usuarios odontologicos de un centro de salud. EI método fue
analitico y descriptivo, con una muestra de 280 usuarios, se utilizé la encuesta
Servqual. Los resultados revelaron que el 66.86% de pacientes muestran
desagrado con respecto a los elementos tangibles, el 70% reprocha la capacidad
de respuesta y 71.79 consideran que el personal no es empatico. Por lo que se

requiere tener mejores servicios y evaluacion constante.

Gonzales, et al., (2019) en México, en su articulo evaluaron la calidad de
atencion odontolégica y la percepcion de la satisfaccion del usuario en unidades de
salud. Este estudio fue descriptivo, prospectivo, la muestra estuvo compuesta por
200 usuarios, para la recoleccion fue necesario la encuesta de opinion. Los
resultados revelaron que el 90% de los encuestados percibié un buen trato
(empatia), el 74.5% recibié una buena orientacion sobre el tratamiento, y el 44.5%
consider6 que el tiempo de consulta fue adecuado. Finalmente, se determin6 que

la satisfaccion fue favorable.

Ahora bien, en el contexto nacional, Segun, Lara, Hermozay Arellano (2020)
corroboraron la satisfaccibn de los pacientes que recibieron una atencion
odontolégica en un hospital. La metodologia fue correlacional; descriptivo y
observacional con enfoque transversal, se realizé con 702 pacientes utilizando el
instrumento SERVQUAL para la recopilacion de datos. Los Hallazgos indican que
el 88.6% de los pacientes se encuentran insatisfechos (p=0.000), destacandose



niveles significativos de insatisfaccion en las dimensiones de empatia (66.44%),
seguridad (54.02%), y aspectos tangibles (67.74%). El grupo etario mas
predominante, entre 35y 49 afos, evidencié una percepcién de muy insatisfechos.

Becerra (2022), en su investigacion determinar la asociacion existente entre
la satisfaccion de los usuarios y calidad de atencién odontoldgica, la metodologia
utilizada fue correlacional, transversal. La poblacion fue 112 usuarios, para ello se
emple6 como herramienta el formulario de SERVQUAL. Donde tuvo como un nivel
bueno en la calidad de atencion odontoldgica, sin embargo, en aspectos tangibles
un 58% de usuarios percibieron poca satisfaccion En cuanto a la fiabilidad, el 62%
de los usuarios expresaron desconfianza hacia el personal que brinda las
atenciones y en la empatia se registr6 un 56.3% de usuarios insatisfechos.
Finalmente, se concluye que hay una significancia de relacion 0.215 obteniendo

una correlacion positiva baja.

Salazar (2020), en su estudio tuvo como propdsito establecer la asociacion
entre la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio odontolégico brindado en
una clinica odontolégica. EI método fue una investigacion basica, correlacional,
descriptiva. La poblacion muestral fue de 123 pacientes. Se utiliz6 la encuesta. En
los hallazgos fueron que el 63,4% de los pacientes expresaron una satisfaccion de
"muy satisfechos", mientras que el 76,4% califico la calidad como muy buena y en
la fiabilidad arroj6 un Rho = 0,527; y P = 0,000; elementos tangibles (Rho= 0,337 y
P- 0,000). Se concluyé una Rho-Spearman de 0,443 siendo directa moderada y
significativa con P=0,000, en ambas variables.

Rodriguez (2022) en su trabajo orientado en determinar la asociacion entre
calidad de atencion odontoldgica y la satisfaccion de los pacientes de un hospital.
El método fue correlacional, no experimental, transversal, se encuest6 a 150
pacientes, donde fue necesario utilizar dos encuestas. Se obtuvo como resultado
que 78.7% de usuarios percibid una calidad baja y el 60% un nivel alto de
insatisfaccion. De esta manera se concluye que hay relaciébn en ambas variables,

ya que se obtuvo una correlacion de 0.463.

Fabian, Podesta y Ruiz (2022) en su tesis orientada en evaluar la relacion
entre la calidad de atencion y el grado de satisfacciéon del usuario atendido en



clinicas odontoldgicas, Lima 2019. Su metodologia fue cuantitativa, descriptiva y
transeccional. Se aplicé la encuesta de SERVPERF, donde la poblacion fue 150
pacientes. Finalmente, el autor obtuvo como resultados que el 93.3% de usuarios
percibieron una alta calidad predominando la fiabilidad 90% (0,390), seguridad
93.4% (0,330) y empatia un 93.40% (0,425) mientras que un 3.30% un nivel de
calidad bajo. Asimismo, la edad mas prevalente fue 30 a 59 afios. Se concluy6 que
p=0,000<0.05.

Quispe (2023), se encargaron de evaluar la satisfaccion de usuarios
externos en el servicio de Odontologia del centro de salud de Chinchero, Cusco, en
2022. La metodologia fue de estudio prospectivo, descriptivo y transversal con 196
usuarios. En los resultados destacaron la satisfaccibn en usuarios
predominantemente mujeres (61.7%). Se evalud la satisfaccion global (84.7%) y
dimensiones especificas: relaciones interpersonales (83.2%), accesibilidad
(90.8%), técnica de atencién (80.6%) y ambiente de atencién (86.7%). Finalmente,

se evidenci6 una satisfaccion alta en los pacientes.

A nivel local segun Chuqui (2020), en su estudio buscé la relacién entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia en el
P.S. Nicolas Garatea. Tuvo como metodologia un disefio transversal y
correlacional, la muestra de 93 pacientes. Los resultados revelaron un grado de
satisfaccion del 70%. La mayoria de los pacientes eran mujeres (84.9%). La calidad
de atencion fue destacada en seguridad (80.4%), pero los aspectos tangibles
obtuvieron una satisfaccion menor (60.2%). En conclusion, se identifico que la
calidad de atencion impacta la satisfaccion, resaltando areas de mejora en aspectos

tangibles del servicio odontolégico.

Tapia (2022) realizé un estudio sobre la relacion en la calidad de atencion
odontolégica y satisfaccion paciente- Nuevo Chimbote. Se establecio un enfoque
cuantitativo, basica y correlacional. La unidad fue de 87 pacientes; se utilizé6 una
encuesta y se requirio la construccion del cuestionario. Se demostro que 74.7% de
pacientes presentan un nivel alto en cuanto al reporte de calidad del servicio y
75.9% de satisfaccion; de igual manera se evidencié un nivel alto en sus
dimensiones y en la relacion de ambas variables obteniendo una significancia
(Rho=0.937; p=0.000).



Por otro lado, se dara a conocer un marco tedrico, describiendo las variables
de estudio. Segun la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS, 2020) refiere
que la calidad de atencion son estdndares mas altos de atencion en la prestacion
de los servicios en salud, donde integra a individuos, familias y comunidades, con

optimos niveles de seguridad, eficiencia, oportunidad, y acceso universal.

También conocido como el grado donde los servicios de salud favorecen la
probabilidad de obtener resultados de salud positivos tanto a nivel individual como
comunitario, el propdsito es ofrecer atencion médica que fomente la eficacia,
seguridad y un abordaje adecuado de las necesidades de los usuarios,
contribuyendo de esta manera a la mejora general de la atencién (Organizacién
Mundial de la Salud, 2018).

Por otro lado, la calidad de atencion implica una serie de procedimientos
referente al diagnostico y tratamiento, esto significa que el usuario recibira cuidados
dentales oportunos y satisfactorios en forma de respuesta por parte del profesional
(Fabian, Podesta y Ruiz, 2022).

Ahora bien, la calidad de atencion es un conjunto de acciones dentro del
campo de la salud, realizadas tanto técnicamente como desde una perspectiva
humana, con el objetivo de alcanzar resultados deseados en seguridad, eficacia,
eficiencia y satisfaccién tanto para los proveedores como para los usuarios.
(MINSA, 2012, p.15).

En este contexto, es fundamental que una institucion de salud brinde
atencion de calidad, la cual se refleje en aspectos cruciales del proceso asistencial.
Esto incluye en la relacion entre del usuario y el asistencial, la informacién impartida
durante la atencion, las acciones de revision clinica y el diagnadstico.
Adicionalmente, se toma en cuenta la percepcion de aspectos vinculados a la
accesibilidad con el fin de asegurar una atencién completa y satisfactoria. (Febres
y Mercado, 2020). Por consiguiente, otorgar un servicio de calidad a los usuarios
puede generar una perspectiva positiva en el usuario, contribuyendo a una rapida
satisfaccion mediante una atencion adecuada y efectiva (Bustamante y Cabrera,
2022).

En resumen, es imperativo perfeccionar la organizacion de la atencion



primaria en los servicios dentales. La orientacion proporcionada a los usuarios
ejemplifica el cuidado y la atencién percibidos por el paciente. Sin embargo, para
potenciar la calidad odontoldgica, se requiere una sélida relacion entre el proveedor
de la salud y el usuario, ya que esta asociacion resulta fundamental para fortalecer

un adecuado vinculo en la atencion. (Amorim et al., 2019).

En el &mbito tedrico, varias teorias respaldan la variable en cuestion. En este
sentido, (Parasuraman et al.,1988; citado por Javed & llyas, 2018) proponen la
teoria de brechas, que se centra en la divergencia entre la apreciacion del atendido
y su percepcion real. En otras palabras, analiza las brechas o diferencias que el
paciente pueda percibir en la atencion médica en comparacion con lo que recibe
del personal asistencial. Esta teoria pone especial énfasis en aspectos relevantes

como la equidad, el rendimiento y la comunicacion (Mufioz et al., 2022).

Dada la mencionada situacién, se debe a que el sistema sanitario abarca
tanto la calidad técnica como funcional, focalizandose en evaluar la experiencia del
usuario con respecto al servicio recibido. Para llevar a cabo dicha evaluacion, se
concentran en el "modelo SERVQUAL", que implica la evaluacién de la atencién
odontologica en aspectos como la fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia (Riaz & Sughra, 2021).

De forma similar, Dopeyka et al., (2018) mencionan que la medicion de
calidad de atencion, juega un rol primordial en la administracion de los servicios
proporcionados, tanto en diagndstico y evaluacion del profesional, considerando
para ello el modelo Servqual el cual presenta cinco dimensiones para determinar la

expectativa del usuario para evaluar de los servicios dentales.

Segun Morocho (2018) y Fabian (2022) refieren que el “modelo SERVQUAL”
dado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), es uno de los modelos mas
utilizados para investigaciones y evaluaciones con respecto a la calidad del servicio
en entidades del sector salud (instituciones publicas y privadas), asimismo, permite
el monitoreo constante para fortalecer la atencion sanitaria primaria y demostrar la

relacion existente del servicio percibido y la satisfacciéon del cliente.

Con referente a las dimensiones que permitiran verificar la calidad del

servicio en los pacientes en cinco aspectos: En el aspecto de Fiabilidad, es un



servicio brindado que debe ser cuidadoso y confiable; donde el usuario externo
debe sentirse seguro de atenderse y recibir el confort de un buen trato (MINSA,
2012, p.14), Ademas, la fiabilidad se contempla como la capacidad de las entidades
de salud para ofrecer un servicio seguro y preciso al usuario, con el objetivo de
identificar adecuadamente las necesidades de atencion desde el principio.

(Parasuraman et al., 1988 citado por Fabian et al.,2022).

Segun Ministerio de salud (2012) refiere que la capacidad repuesta es la
capacidad que tiene el personal al responder de manera oportuna, especialmente,
cuando se trata de las areas de consultoria externa, y de brindar la minima
exposicion de riesgo al usuario (p.14). De manera similar, concuerda con Riaz, y
Sughra (2021) quien refleja lo indicado por Parasuraman que la capacidad de
respuesta es una actitud que se evidencia en favor al cliente con una rapida y

precisa respuesta ante una atencion.

Asi mismo, en el aspecto de Seguridad, se encarga de evaluar la actitud del
personal que brinda sus servicios médicos, como discrecion, cortesia y la
capacidad para poder comunicarse con el usuario (MINSA, p.14). Por otra parte,
la seguridad es la sensacion que percibe el cliente y pone en disposicién a los
proveedores para la solucion inmediata del problema, a su vez implica la integridad,

honestidad y confianza (Parasumaran et al., 1988 citado por Teshnizi et al., 2018).

Segun MINSA (2012) Hace alusién a que la empatia implica la habilidad de
una persona para comprender las necesidades de los demas y responder de
manera oportuna en cualquier situacion (p.14). Ademas, la empatia, es la muestra
de conveniencia ante una atencion individualizada que se brinda al paciente como

criterios de comunicacion y correspondencia (Riaz y Sughra, 2021).

En sintesis, los elementos tangibles se le conoce como los aspectos fisicos
de un establecimiento que son percibidas por los usuarios y se vinculan con la
apariencia fisica y se percibe en las instalaciones, equipos, personal, materiales
visuales, orden y comodidad (MINSA, 2012, p. 14). Por lo antes mencionado, es
fundamental tomar acciones necesarias para mejorar la calidad en los servicios
odontolégicos, como implementar una adecuada limpieza en los consultorios,

mejorar la eficacia en la gestion de citas, fomentar el orden en las atenciones y la



empatia con un trato mas humanizado a los usuarios. (Montalvo et al.,2020).

Ahora bien, para la variable sobre satisfaccion del usuario se tendra que
describir conceptos y dimensiones. Segun, MINSA (2012) lo define como el nivel
de ejecucion que otorga la entidad de salud con respecto a las expectativas y
apreciacion del paciente sobre los servicios ofrecidos (p.14). En opinién Will,
Johnson & Lamb (2019); Febres y Mercado (2020) refieren que la retroalimentacion
proporcionada por el usuario es esencial para las organizaciones, ya que les
permite identificar areas que necesiten mejorar y trazar un plan orientado hacia la

mejora continua.

En el estudio de Cleary y McNeil (1988), segun Gonzales et al. (2021), se
destaca que la satisfaccion se manifiesta como una evaluacion cognitiva y una
reaccion emocional frente a los servicios. Esto implica que la evaluaciéon de la
satisfaccion puede variar en comparacion con las manifestaciones de los pacientes
sobre las caracteristicas objetivas de su atencion. Por otro lado, la apreciacion de
satisfaccion derivada de la calidad de los servicios odontolégicos ofrecidos; que es
influenciada por la singularidad de cada paciente, considerando caracteristicas
como la edad, el género, el estatus y las modificaciones en su estado de salud. La
combinacion de estas caracteristicas jugara un papel determinante en la eleccion
del tratamiento recomendado por el profesional, lo cual tendra un impacto directo
en la satisfaccion experimentada por el usuario (Vidalén, 2019). En concordancia
con Pifa et al., (2020) sustenta que los factores predisponentes percibidos por los
pacientes se dan a través de las consultas, donde el odontologo debe disipar,
aclarar y mantener una buena relacion interpersonal con el atendido ostentando la

convivencia y el cumplimiento de expectativas.

En este contexto, Oliver (1980) expone su teoria de expectativas, la cual esta
encaminada en dos vias con referente a la satisfacciéon En primer lugar, aborda la
confirmacién de las expectativas, entendida como la percepcion de logro
alcanzado. En segundo lugar, establece una conexién directa entre los beneficios

y la satisfaccion sobre la atencion en los servicios.

Ante lo expuesto, evaluar la satisfaccion del usuario emerge como un

desafio, ya que demanda instrumentos confiables. En este sentido, se identifican
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rasgos especificos de cada usuario, Io que conduce a la creacion de diversas
herramientas para medir la satisfaccién del cliente. Estas herramientas abarcan
aspectos sociodemograficos, la experiencia durante la atencibn médica, la
interaccién con los profesionales, el acceso a instalaciones, programacion de citas,
ambientes adecuados, entre otros. Estos elementos son cruciales para lograr una

calidad de atencion significativa (Mitropoulos et al., 2018).

Por lo antes mencionado, Ware y Hays (1988) desarroll6 un modelo con
categorias propuestas que ayudan a medir la satisfaccion del usuario en los
servicios de atencion, el cual fue modificado por Gonzales et al., (2021) donde refirid
puntuaciones fiables con respecto el sistema de atenciones y reflejo de satisfaccion
de los servicios y proveedores encargados en la atencion odontolégica, para ello,
el cuestionario estuvo conformado por siete dimensiones: Aspectos
Interpersonales, C. Técnica, Accesibilidad, Eficacia, Continuidad, Ambiente fisico e

Integralidad.

En cuanto a las dimensiones de satisfaccion de los usuarios se describiran
las siguientes: Aspectos Interpersonales, se basa a las caracteristicas e interaccion
del personal de salud y los pacientes, basados en el respeto, cortesia, interés por
otorgar una atencion de calidad y amabilidad (Gonzales et al., 2021). En lo que
concierne calidad técnica, se hace referencia a la aptitud de los proveedores y la
organizacién para suministrar un servicio idoneo, asi como la habilidad para tomar
decisiones que beneficien el diagnéstico de los usuarios. (Gonzales et al., 2021).
Ademas, Medberg & Gronroos (2020), lo define como la impresién que percibe el
usuario como resultado de su interaccién con la organizacién, aspecto fundamental

para evaluar el entorno de los servicios.

En cuanto, a la accesibilidad, se refiere a la posibilidad que tiene el paciente
para acceder a los servicios odontolégicos prestados en las instituciones de salud
(OMS, 2018). Al igual que Capote et al., (2018) manifiestan que la accesibilidad se
otorga a través de la facilidad de conseguir un servicio médico y la atencion
oportuna del paciente. Ademas, se deduce como acciones fisicas y financieras
llevadas a cabo por la organizacion con el proposito de mejorar los servicios
ofrecidos (Carballo, 2022).
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Eficacia y resultados, consiste en el nivel en que la atencion o intervencion
ha evidenciado alcanzar resultados anticipados y cumplir con los requerimientos de
los usuarios que reciben la atencién en el servicio odontolégico (Gonzales et al.,
2021). En cuanto a la continuidad de la atencion, implica proporcionar servicios
médicos de manera ininterrumpida y coordinada a lo largo del tiempo. Esto asegura
una transicién fluida entre diversos niveles y tipos de atencion, todo con el objetivo
de mantener el bienestar del paciente (Villalon, 2021). Por otro lado, Gonzales et
al., (2021) alude a la vivencia del paciente en el desarrollo continuo de la atencién,
evidenciando un resultado eficaz en la coordinacion entre el odontélogo y el

paciente.

El término "ambiente fisico" engloba todos los elementos tangibles presentes
en una determinada zona de servicio, los cuales pueden influir de manera positiva
0 negativa en la experiencia del paciente atendido (Gonzales et al., 2021). En otras
palabras, se refiere a los aspectos fisicos presentes en las instituciones de salud y
definidos por el espacio adaptado para la atencion del usuario. Es crucial destacar
que segun Antonietti et al. (2020), subraya la importancia de que las condiciones
fisicas del entorno laboral proporcionen seguridad, confort y recursos que faciliten

y mejoren los servicios proporcionados a los usuarios.

Finalmente, la Integralidad se relaciona con asegurar la disponibilidad de
recursos para ofrecer servicios, poniendo especial atencion en cubrir las
necesidades del usuario y proporcionar asistencia rapida (Dominguez et al., 2021).
En este contexto, MINSA (2020) comunica a través de la Directiva Sanitaria N°100
que el personal asistencial en el area estomatoldgica debe seguir procedimientos
adecuados para la atencion odontoldgica, con el fin de proteger la integralidad del
paciente y establecer una comunicacion eficaz y tolerante con los usuarios de los

servicios de salud.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion:

Este estudio fue de tipo bésica, dada principalmente al aumento de
conocimientos teoricos con el fin de comprender hechos o fenébmenos observables
en ambas variables (CONCYTEC, 2018; Herndndez y Mendoza, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion

Este estudio fue no experimental, ya que no se realizaron manipulaciones
en las variables, dado que el objetivo era investigar mediante la observacién sin
intervenir. Ademas, adopt6é un enfoque transversal, ya que la recoleccion de datos
se llevé a cabo en un solo instante. Se enfoc6 en un nivel correlacional para explorar
la asociacion en dichas variables de estudio (Hernandez y Mendoza, 2018). Por
altimo, se opt6é por un enfoque cuantitativo para demostrar, analizar y medir las
variables a través de métodos estadisticos, permitiendo el procesamiento de la

informacion extraida (Naupa et al. 2018).

Figura 1
Se proporciono el siguiente esquema correlacional simple:
Vi
M r
\2

M= Usuarios
V1= Calidad de atencion
V2= satisfaccion del usuario externo
r= Relacion
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de atencion: Es una serie de procedimientos referente
al diagnostico y tratamiento, donde el usuario recibira cuidados dentales oportunos
y satisfactorios en forma de respuesta por parte del profesional (Fabian, Podesta y
Ruiz, 2022).

Definicion operacional: Es la apreciacion del paciente sobre la asistencia
dada en los establecimientos de salud, mediante el tratamiento, atencion y

eficiencia. Por el cual fue necesario, el andlisis de las dimensiones a través de una
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encuesta.

Indicadores: Como hace mencién MINSA (2012), refiere que el instrumento
SERVQUAL fue proporcionado para valorar la calidad de atencion en el usuario, el
cuestionario consta de cinco dimensiones: fiabilidad, elementos tangibles,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Escala de medicion: Ordinal.

Variable 2: Satisfaccion del usuario externo: Segun el MINSA (2012) lo
define como el nivel de cumplimiento que otorga la organizacion de salud con
respecto a las expectativas y apreciacion del usuario sobre los servicios dados
(p.14).

Definicion operacional: Es el resultado de la apreciacion del usuario sobre
la atencion proporcionada y la expectativa que tenia en relacién con los servicios
prestados. Esta medicion fue a través de diversas dimensiones mediante una
encuesta.

Indicadores: Se empleo el instrumento de satisfaccion de los usuarios en el
servicio odontoldgico. Ware y Hays (1988), adaptado por Gonzales et al., (2021).
Este instrumento se centré en la clasificacion de aspectos como "Totalmente
adecuada”, "Adecuada”, "Aceptable” y "Nada adecuada. Consta de 30 items
distribuidos en siete dimensiones: Aspectos interpersonales, calidad técnica,
accesibilidad, eficacia y resultados, continuidad de la atencién, ambiente fisico e
integralidad.

Escala de medicion: Ordinal
3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion:

Definida como la totalidad de elementos con caracteristicas comunes,
pudiendo ser infinitos o finitos y delimitada por el investigador (Otzen y Manterola,
2017; Arias y Covinos, 2021). En este caso, la poblacion consistié en 155 usuarios
que asistieron al area de odontologia, representando la cantidad promedio de
atenciones mensuales en las instituciones de salud (C.S Progreso y Puesto de
salud Villamaria). Asimismo, la seleccion de la poblacion estuvo conformada en
consideracion los criterios:

Criterios de inclusion

- Usuarios que sean mayores de 18 y 65 afios.
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- Acepten voluntariamente participar en el estudio.
- Usuarios que asistieron al area de odontologia.
Criterios de exclusion
- Usuarios menores de 18 afios, que necesiten autorizacion de los padres.
- Usuarios que tengan algun sindrome y les impida llenar el cuestionario.

- Usuarios que no deseen ser parte de la investigacion

Figura 2
Distribucion de la poblacién segun los establecimientos de salud
Establecimientos de salud N° de usuarios por mes
Centro de salud 1 80
Puesto de salud 2 75
Total 155

Nota. Reporte de atencibn mensual.

3.3.4 Unidad de anélisis: Dado por todos los usuarios externos que asistieron al

area de odontologia de P.S Villa Maria'y C.S Progreso.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica: Fue la encuesta; es un procedimiento donde el investigador
recolecta informacion, a través de un instrumento disefiado con preguntas
especificas (Naupas et al., 2018; Condori, 2020).

Instrumento: Dado por el cuestionario, que es un instrumento de evaluacion
que permite recolectar datos con respecto a las variables de estudio (Feria et
al.,2020).

a. Cuestionario sobre calidad de atencion, dado por el MINSA (2012) segun,
R.M- N°527-2011 en su modelo SERVQUAL modificado, proporcionado por
Parasuraman, Zeitham y Berry (1988), determind 22 items para su evaluacién con
sus cinco dimensiones. Donde se demostré confiabilidad con un coeficiente alfa de
Cronbach de 0.972. La valoracion del cuestionario fue la siguiente manera: Nivel
alto (82 -110) nivel Medio (52- 81) y nivel bajo (22- 51).

b. Para el cuestionario de satisfaccion del usuario compuesto por 30 items
demostrando una alta confiabilidad (a=0.71). Se adapto6 por (Gonzales et al., 2021)
en siete dimensiones: aspectos interpersonales, calidad técnica, accesibilidad,

eficacia y resultados, continuidad de la atencion, ambiente fisico e integralidad. La
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valoracion del cuestionario fue la siguiente manera: Nada insatisfecho (91-120),
moderadamente satisfecho (61-90) Satisfecho (30-60).

Validez del instrumento: Se realiz6 mediante la revision y aprobacion de 4
expertos, responsables de verificar el instrumento mediante sus evaluaciones y de
confirmar la validez del contenido después de analizar el instrumento en términos
de claridad, coherencia y relevancia. Se verifico un coeficiente V de Aiken (v=0.94).

Confiabilidad del instrumento: Se realiz6 un ensayo con 20 usuarios;
donde mostré un coeficiente a=0.972 para la calidad de atencién odontoldgica y
0=0.960 para satisfaccion del usuario externo, confirmando la confiabilidad del
instrumento.

3.5. Procedimiento:

Se gestiond la tramitacion a través de una carta de presentacion dirigida a la
Escuela de Posgrado UCV Chimbote para la investigacion, y se entregaron los
documentos a los responsables de los P.S. Villa Maria y C.S. Progreso.
Posteriormente, se facilito el consentimiento informado a los usuarios interesados
en participar en la investigacién. Luego distribuyeron los cuestionarios a 155
usuarios mediante encuestas presenciales durante el mes de noviembre, con una
duracion de 15 minutos. Finalmente, la informacion recolectada fue introducida en

una base de datos en Excel para ser analizada estadisticamente.

3.6. Método de analisis de datos:

En relacién con los resultados obtenidos, fue necesario emplear programa
Excel 2016 y aplicar pruebas estadisticas mediante el SPSS version 23. Esto
permitid la creacion de tablas que facilitaron la presentacion y analisis de los datos
recopilados. Se elaboraron tablas y gréaficos, asimismo, se confirmé que las

variables no se ajustan a una distribucion normal Kolmogdrov-Smirnov (p<0,000).

3.7. Aspectos éticos:

Esta investigacion sigue el reglamento institucional y ética de la Universidad
César Vallejo, con respecto a los principios éticos incluyen la no maleficencia, la
beneficencia, la justicia y el respeto por las personas en todas las etapas de la
investigacion. Esto implica considerar la participacion voluntaria de los individuos
mediante el consentimiento informado y respetar los derechos de autor, todo bajo

el marco de las normas APA de la 72 edicioén.
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V. RESULTADOS

Tabla 1

Describir el nivel de satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de

salud, Nuevo Chimbote, 2023, segun sexo y edad.

Satisfacciéon del usuario externo

Caracteristicas Alto Regular Bajo Total
f % f % f % f %
Mujeres 31 29 64 60 11 10 106 100
SEeX0  Hombres 19 39 27 55 3 6 49 100

18-29afios 13 24 22 40 20 36 55 100

Edad 30a59afios 22 24 43 47 26 29 91 100
60 a mas 2 22 5 56 2 22 9 100

Nota. Resultados de encuesta,2023.

En la tabla 1. Representa a los 155 encuestados, donde un total de 64
mujeres, el nivel de satisfaccion en usuarias femeninas fue de 60% regular, seguido
de un 29% alto y solo un 10% bajo, a diferencia con los 49 hombres encuestados,
donde se evidencié que el 39% percibié un nivel satisfaccion alta, un 55 %regular
y un 6% una baja satisfaccion. Concluyendo que el predominio de satisfaccion
usuario fue regular en sexo femenino.

En relacién con la edad, se evidencio que, en el grupo de 30 a 59 afios, la
satisfaccion del usuario externo se mantuvo en su mayoria en un nivel medio,
representando en un 47% (43). Ademas, en el grupo etario de 18 a 29 afios, el 40%
(22) evidencié un nivel medio, de similar forma, en el grupo de 60 afios a mas;

donde se obtuvieron un 56% (2) mostrando un nivel medio de satisfaccion.
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Tabla 2

Calidad de atencion odontolégica en los establecimientos de salud, Nuevo

Chimbote-2023.

Nivel f %
Deficiente 14 9
Regular 91 59
Bueno 50 32
Total 155 100

Nota. Elaboracion propia, 2023.

En la tabla 2; se evidencio que los 155 usuarios mostraron diferentes niveles

en la calidad de atencién odontoldgica en los usuarios externos, donde el 9% (14)

de los usuarios atendidos en el area de odontologia, manifestaron tener nivel

deficiente, asimismo, un 59% (91) manifesto tener un nivel regular, y solo el 32%

(50) asevero tener un nivel bueno de calidad sobre los servicios prestados en el

area de odontologia.
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Tabla 3

Nivel de satisfaccion por dimension de los usuarios externos que asisten en los

establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Niveles

Satisfecho Moderadamente Nada Total
Dimensiones satisfecho satisfecho

f % f % f % f %
Interpersonales 71 46 75 48 9 6 155 100
Calidad técnica 60 39 86 55 9 6 155 100
Accesibilidad 51 33 94 61 10 6 155 100
Eficacia 78 50 71 46 6 4 155 100
Continuidad 61 39 87 56 7 5 155 100
Ambiente fisico 16 10 43 28 9% 62 155 100
Integralidad 46 30 101 65 8 5 155 100

Nota. Resultados de encuesta,2023.

En la tabla 3, se resalta un nivel de moderadamente satisfecho entre los
usuarios externo en sus diversas dimensiones. Donde la dimension relaciones
interpersonales el 48% (75) de los usuarios evidenciaron estar moderadamente
satisfechos en con respecto a la atencion recibida en los establecimientos de salud.
Seguido de la dimensién de calidad técnica 55% (86) y accesibilidad 61% (94) de
los usuarios obtuvieron un nivel moderadamente satisfecho. A comparacion de la
dimension eficacia que obtuvo un nivel alto de satisfaccion en un 50% (78) usuarios.
En cuanto, a la dimension de continuidad, el 56% (87) de usuarios se encuentra
moderadamente satisfechos, sin embargo, en la dimension de ambiente fisico, el
62% (96) de usuarios expresaron estar nada satisfechos con ambientes de los
establecimientos de salud, finalmente, en la dimension integral el 65% (101)
usuarios se encuentran moderadamente satisfechos con las prestaciones

brindadas.
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Tabla 4

Describir la relacion de las dimensiones de calidad de atencién odontoldgica y

satisfaccion del usuario.

Satisfaccion Aspectos Fiabilidad Capacidad

Seguridad Empatia

del usuario tangibles de
respuesta
Coeficiente AT5** ,638** ,563** ,518** ,691**
de
Rho de correlaciéon
Spearman
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
N 155 155 155 155 155

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).
Nota. Resultado del SPSS version 22

En latabla 4, se destacaron relaciones significativas entre la variable "calidad

de atencion odontolégica” y sus dimensiones evaluadas. La dimension de

"aspectos tangibles" exhibié la correlacibn méas baja, con un Rho=0,475. A

continuacion, en la dimensién de “fiabilidad", se observé un Rho= 0,638, seguido

por la "capacidad de respuesta” con un Rho=0,563, mientras que la dimensién de

"seguridad" obtuvo un Rho=0.518. Por ultimo, la dimension de "empatia” mostro el

coeficiente mas alto, con un Rho=0,691. La confirmacién de una correlacion positiva

moderada con un valor de p=0.000 resalta la relevancia de estas asociaciones.

Asimismo, cada dimension contribuye de manera Unica a la percepcion global de la

calidad de atencion, enfatizando la importancia de abordar y mejorar aspectos

especificos para optimizar la satisfaccion del usuario en el ambito odontolégico.
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Tabla 5

Relacion entre Calidad de atencidn odontoldgica y la satisfaccion del usuario

externo
Correlaciones

Calidad Satisfaccion
Calldqu de Coeﬂuente de 1,000 439"

Rho de atencion correlaciéon
Spearman odontoldgica  Sig. (bilateral) . ,003
N 155 155
Satlsfacqon Coeﬂmente de 439" 1,000

del usuario correlaciéon
externo Sig. (bilateral) ,003 .
N 155 155

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Nota. Resultado del SPSS vs 23

En la tabla 5, se observa que el coeficiente Rho=0,439 lo que indica que la

correlacion es directa positiva moderada y con un grado de significancia alta, puesto

que se obtuvo una correlacion significativa (p=0,003 < 0,01). Concluyendo que se

descarta la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, que la

calidad de atencion odontolégica se relaciona de manera significativa con la

satisfaccién del usuario en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote, 2023.

21



V. DISCUSION

Los resultados fueron analizados conforme a los objetivos de la
investigacion, buscando la comparacién con estudios previos de distintos
investigadores. De esta manera, los hallazgos de la investigacion en respuesta al
objetivo general respaldan la aceptacion de la hipo6tesis alternativa, ya que se
registré una correlacion positiva moderada, y significativa; evidenciando que la
calidad de atencion odontoldgica presenta un impacto positivo en la satisfaccion del

usuario externo.

Esto se debe, a la variabilidad en los resultados, donde se refleja las
variaciones en los instrumentos de medicion utilizados y las disparidades en las
edades y condicién de géneros de los usuarios, sumado a esto, se evidencio que
en los centros sanitarios adn existe la prioridad de fortalecer aspectos
fundamentales para mejorar la experiencia del usuario. Entre estos aspectos se
destacan los aspectos sociodemograficos, la experiencia durante la atencién
médica, la interaccién con los profesionales, el acceso a instalaciones, entre otros.
Estos elementos son cruciales para lograr una calidad de atencion significativa
(Mitropoulos, et al. 2018).

De acuerdo con los resultados obtenidos, coincide con el resultado
Rodriguez (2022) y Salazar (2020) en dichas investigaciones se evidenciaron una
correlacion positiva moderada, indicando una relacion sustancial entre las variables
investigadas. A diferencia de la investigacion de Becerra (2022) donde se observo
una correlacion positiva baja, en los pacientes que asistieron al centro de salud.
Cabe destacar que, aunque estos resultados son significativos, la implementacion
de estrategias de mejora continua y responder a las necesidades cambiantes de
los usuarios son esenciales para garantizar que la calidad de la atencion
odontolégica siga siendo un factor positivo y sostenible en la satisfaccion del

usuario a lo largo del tiempo.

En tal sentido, bajo lo referido con anterioridad, resulta imperativo que una
institucion de salud ofrezca una atencidon de calidad; estos aspectos involucran la
relacion entre el paciente y el personal de asistencia, el contenido de la consulta, la
duracién adecuada de la atencion, la evaluacion clinica y el proceso de diagnostico.
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Adicionalmente, es esencial considerar la apreciacion del usuario en aspectos
vinculados a la accesibilidad, con el objetivo de garantizar una atencién completa y

satisfactoria (Febres y Mercado, 2020).

En relacion al primer objetivo especifico, se observan resultados
significativos. Al analizar los datos por sexo, se evidencié que, el 60% de las
usuarias femeninas presentan un nivel regular de satisfaccién, en contraste con los
hombres, donde el 55% de los usuarios mostrd un nivel similar. Estos hallazgos
revelan una diferencia de percepcién entre los géneros, siendo las mujeres
ligeramente mas propensas a expresar un nivel de satisfaccion regular. Este patrén
se alinea con investigaciones internacionales, segun Farrifio et al., (2018), donde
indica que el 69% de las mujeres tiene un nivel medio de satisfaccion con la
atencién proporcionada en unidades de salud. A su vez, Gonzales et al., (2020)
reporta que el 61.5% de las usuarias femeninas expresan una satisfaccién regular
con la atencién odontolégica recibida. No obstante, estas cifras contrastan con las
afirmaciones de Fabian, Podesta y Ruiz (2020), quienes sostienen que las mujeres
experimentan un alto nivel de satisfaccion, atribuido al trato amable y eficiente por

parte del personal de salud.

Ahora bien, con respecto a la edad, se evidencié que, en el grupo de 30 a
59 afios, la satisfaccién del usuario se mantuvo en su mayoria en un nivel medio,
representado en un 47%. Estos resultados obtenidos, coinciden con la investigacion
de Farrifio et al., (2018), donde predominaron mas las edades de 20 a 29 afos,
obteniendo un mayor nivel regular en las atenciones. A diferencia de la
investigacion segun Lara, Hermoza y Arellano (2020), donde demostraron que el
grupo etario mas predominante fue entre 35-49 afios, evidenciaron una percepcién

de nivel muy insatisfechos.

De esta manera, la apreciacion derivada de los servicios odontolégicos, se
ve vinculada por la singularidad de cada usuario, considerando aspectos como
edad, género, el estatus y las modificaciones en su estado de salud, la combinacién
de estas caracteristicas juega un papel determinante en la eleccion del tratamiento
recomendado por el profesional, lo cual tendra un impacto directo en la satisfaccion

experimentada por el usuario (Vidalon, 2019). En conclusion, los resultados
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subrayan la complejidad de los factores que influyen en la satisfaccion del atendido,
donde el género y la edad desempefian un papel significativo; ya que; resulta crucial
tener en cuenta estas variaciones al desarrollar estrategias para mejorar la
excelencia en la prestacion de servicios de salud, particularmente en el &mbito

odontolégico.

En relacién al siguiente objetivo, implicé identificar el nivel de calidad de
atencion odontoldgica en los usuarios, donde se observé que el 59% de los
participantes indico tener un nivel regular con respecto a la atencion. De este modo,
en el entorno internacional Gonzales et al., (2019) evidenciaron un nivel alto en un
74.7% en usuarios. Al contrastar estos resultados con la investigacion de Becerra
(2022) en el centro de salud de Cuzco, se destaco una percepcion de nivel bueno.
Por otro lado, Fabian, Podest4 y Ruiz (2020) y Tapia (2022) refieren a ver obtenidos
niveles altos con respecto a la atencion en el area de odontologia. A diferencia de
los resultados alarmantes Rodriguez (2022), quien percibié un nivel bajo en la

atencion recibida.

Por lo antes mencionado, segun Febres y Mercado (2020) hacen referencia
que la calidad de atencion que se proporciona en una institucion de salud; debe
poseer caracteristicas integrales segun el proceso asistencial como: la relacion
médico-paciente, el manejo de las atenciones durante la cita, el tiempo dedicado
en la atencién y la evaluacion del diagnostico del paciente. Ahora bien, es
fundamental tomar acciones necesarias para mejorar la calidad en los servicios
odontolégicos, como implementar una adecuada limpieza en los consultorios,
mejorar la eficacia en la gestion de citas, fomentar el orden en las atenciones y la
empatia con un trato mas humanizado a los usuarios, con ello permitira mejorar la

calidad en las atenciones del servicio (Montalvo et al.,2020).

En el tercer objetivo especifico, se busca identificar el grado de satisfaccion
y sus dimensiones, aqui se evidencid que los usuarios han demostrado un nivel
moderadamente satisfecho en varias dimensiones, como las "relaciones
interpersonales”, "calidad técnica”, "accesibilidad”, "continuidad" e "integralidad".
Sin embargo, en contraposicidon, en la dimension de "eficacia", el 50% de los

atendidos experimentaron un alto nivel de satisfaccion. Esto se atribuye a la
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disposicion del personal asistencial para llevar a cabo tratamientos que resuelven
con precision los problemas de salud bucal de los usuarios. Por otro lado, en lo que
respecta a la dimension del "ambiente fisico", el 62% usuarios refirieron estar
insatisfechos con las prestaciones, este descontento se fundamenta en la
percepcion de los usuarios sobre la limitacion del espacio para recibir atencion
odontolégica, la ausencia de una ventilacibn adecuada y la falta de servicios

sanitarios disponibles para todos los usuarios atendidos en el centro de salud.

Estos resultados no ajenos en el contexto internacional, ya que guardan
relacion con el estudio Gonzales et al.,(2019) donde revelaron que las dimensiones
de satisfaccion, obtuvieron un nivel favorable en un 69%, puesto que, se observé
una accesibilidad adecuada en las citas de los pacientes, una mejora en la
orientacion hacia la integralidad y amabilidad por parte del personal. Asimismo, en
el estudio de Quispe (2023) encontré en sus resultados una alta satisfaccion en
relaciones interpersonales, accesibilidad, y ambiente de atencién. No obstante; en
ciertas instituciones de salud aun presentan deficiencias en la atencién al usuario.
Lara, Hermoza y Arellano (2020) informaron un indice de insatisfaccion, ya que, en
dicho nosocomio hay carencia de normas técnicas y sanitarias, resultados que
concuerdan con Rodriguez (2022) que registrd un 60% de insatisfaccion en relacion
con los servicios odontoldgicos ofrecido en los centros sanitarios. Estos resultados

discrepan significativamente con los resultados obtenidos en nuestra investigacion.

Ahora bien, Bustamante y Cabrera (2022) en su investigacion refutan que
ofrecer una atencion de calidad a los usuarios en los establecimientos de salud
puede generar una perspectiva positiva en el usuario, contribuyendo a una rapida
satisfaccion mediante una atencién adecuada y efectiva. Ante este panorama, es
necesario abordar integralmente las deficiencias en el servicio odontoldgico,
contemplando mejoras en el equipamiento, promoviendo un trato mas humano
entre el personal y el usuario, y asegurando el abastecimiento adecuado de
medicamentos en las farmacias. Estas medidas son esenciales para elevar la
calidad de la atencion y, en dltima instancia, mejorar la experiencia y satisfaccion
de los pacientes. Por esta razon, los establecimientos de salud evaluados no
cumplen con los estandares predefinidos, tales como la adecuacion de la
infraestructura y la disponibilidad de equipos que requiere el nosocomio.
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En relacion con el cuarto objetivo, se observo una correlacion positivamente
moderada y con una significancia alta entre la calidad de atencién odontoldgica y
la satisfaccidon del usuario. Con respecto a los aspectos tangibles son cruciales para
la satisfaccién del usuario, por ello, al mejorar la calidad en dichos aspectos impacta

positivamente en la percepcion general de la atencion odontoldgica en usuarios.

Los resultados se asemejan con los de Salazar (2020), donde obtuvo un Rho
de 0.337 siendo positiva baja y significativa. De la misma manera, diversas
investigaciones llegaron a la conclusion de obtener una significancia de p=0,000.
(Lara, Hermoza y Arellano, 2020; Becerra, 2020 y Fabian, Podesta y Ruiz, 2022).
Ahora bien, los centros de salud aun requieren mejoras en la prestacion y ajuste de
servicios basicos, asi como en la provisibn de suministros médicos para una
atencién optima a los pacientes, ademas, es crucial que cuenten con instalaciones
que ofrezcan una sala de espera comoda, lo que contribuira a reflejar la satisfacciéon

de quienes reciben atencion.

Respecto a la dimension de fiabilidad, obtuvo una correlacion positiva
moderada y significativa. Ya que se evidencio que en mas del 50 % de usuario
expresaron respetarse la puntualidad y orden para las atenciones en el servicio.
Estos resultados son contrastados por Salazar (2020) quien obtuvo una correlacion
directa moderada siendo significativa. Asimismo, Chuqui (2019) encontré6 una
relacion alta ante la fiabilidad y la satisfaccion. Segun Lara et al., (2020) y Fabian,
Podesta y Ruiz (2022) obtuvieron resultados similares a la investigacion realizada,
ya que se observé una pronta respuesta por parte del personal de salud,
manteniendo el respeto por el orden de llegada y abordando de manera oportuna
las preguntas y consultas de los usuarios en beneficio a su salud. Por lo antes
mencionado, se deduce que la fiabilidad es un servicio brindado que debe ser
cuidadoso y confiable; donde el usuario externo debe sentirse seguro de atenderse
y recibir el confort de un buen trato (MINSA,2012, p.14).

Asimismo, la dimension de capacidad de respuesta presentd una relacion
positiva moderada con p=0.000. Los datos obtenidos son similares a Fabian,
Podesta y Ruiz (2022) donde obtuvieron una significancia de p=0,000. De igual

forma, Tapia (2022) concluyd una correlacion significativa, ya que los resultados
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son evidentes en una pronta respuesta por parte del personal de salud,
evidenciando una aceptable eficiencia antes las necesidades de los usuarios ante
las atenciones brindadas. Por ello, Riaz y Sughra (2021) hacen mencion que es una
actitud que se evidencia en favor al cliente con una rapida y precisa respuesta ante

una atencion.

Similarmente, en la dimension de seguridad, se obtuvo una correlaciéon
moderada. Asimismo, los hallazgos proporcionados se alinean con la investigacion
segun Lara, Hermozay Arellano (2020), hallaron una significancia alta y moderada.
De la misma forma, Fabian, Podesta y Ruiz (2022) encontraron una conexion
significativa moderada. Basandonos en el hallazgo de la investigacion, se infiere
que los resultados obtenidos presentaron una correlacion moderada, reflejada en
la seguridad que emite el profesional de salud con los usuarios, disipando toda duda
y emitiendo mejor diagnosticos en base a su salud.

En este contexto, se hace evidente que los centros de salud no desempefian
completamente su funcion asignada. Por lo tanto, es crucial que se vuelvan mas
meticulosos en los procesos de diagndstico y que ofrezcan un nivel 6ptimo de
confianza y amabilidad a los usuarios, el objetivo es garantizar que los pacientes

reciban atencion médica de alta calidad (Becerra, 2022).

Por ultimo, la dimension de empatia mostré un coeficiente de Rho=0,691,
revelando una correlacion positiva moderada con p=0.000. De esta manera se
refleja con los resultados de Farrifio et al., (2018) y Morocho (2018) donde
obtuvieron una significancia positiva, a diferencia del estudio de Salazar (2020)

quien obtuvo una correlacion baja, dado que el personal no presta un buen servicio.

En conclusion, la empatia se vio reflejada con el buen trato proporcionado
por el especialista. Ademas, es la muestra de conveniencia ante una atencion
individualizada que se brinda al paciente como criterios de comunicacién y
correspondencia (Riaz y Sughra, 2021). En este sentido, al examinar los estudios,
se evidencia que cumplen con la habilidad de comprender, prestar atencion y
entablar dialogos con los pacientes en variadas circunstancias, buscando

oportunamente opciones de solucion para atender sus requerimientos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se determind que existe una relacién significativa entre la calidad de
atencion odontolégica y la satisfaccion del usuario externo indicando una
correlaciéon directa moderada, a la vez se evidenci6 un nivel de

significancia alta.

Segunda: Los resultados obtenidos segun el sexo y la edad, indicaron que la
satisfaccion predominante fue en las mujeres obteniendo un nivel regular,
asimismo, se pudo inferir que la satisfaccion de los usuarios externos en
los diferentes grupos de etarios, destaco particularmente el rango de 30 a

59 afos.

Tercero: Se identificd que el 59% de usuarios atendidos en los establecimientos de

salud, percibio la calidad de atencion odontolégica como un nivel regular.

Cuarta: En la relacion con la satisfaccion del usuario y sus dimensiones, se
obtuvieron en relaciones interpersonales (48%), calidad técnica (55%) y
accesibilidad (61%) y continuidad (56%) indicando niveles moderados de
satisfaccion, en contraste, con la eficacia que destaco6 con un nivel alto de
satisfaccion del 50%; mientras que; en la dimension del ambiente fisico

(62%) expreso sentirse insatisfecho.

Quinta: Se concluy6 que, en la correlacion entre las dimensiones evaluadas, se
identific6 que aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia existe correlacion positiva moderada y significativa,
esto contrasta con las dimensiones mencionadas asociados con la

satisfacciéon del usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

A los directores de los centros sanitarios la implementacion de programas
de mejora continua al personal odontolégico con el fin de garantizar que
estén al tanto de las ultimas préacticas y tecnologias en el campo; este
programa debe ser meticulosamente disefiado con el objetivo de potenciar
los servicios odontoldgicos, optimizar la gestion de insumos, materiales, y

considerar posibles expansiones en las areas de atencion.

Segunda: Se recomienda a los directores de establecimientos sanitarios que, con

Tercera:

base en los datos sociodemograficos, implementar sesiones de
retroalimentacion personalizada al personal de salud disefiadas
especificamente para proporcionar la asistencia adecuada a los usuarios,
sin distincion de edad y género, con la finalidad de elevar los indices de
satisfaccion dentro de los establecimientos de salud.

Al jefe del personal, se recomienda implementar un programa integral de
evaluacion periodica para los profesionales de salud, con el propdsito de
verificar si cumplen eficientemente con sus funciones dentro de las areas
de atencion, esta iniciativa no solo tiene como objetivo preservar los
estandares de calidad, sino también incrementar la percepcién global de

la calidad proporcionada a los usuarios.

Cuarta: A los directores de los establecimientos sanitarios, se sugiere disefar un

Protocolo de Supervision Integral, donde se debe contemplar todos los
elementos esenciales de la atencion médica, de acuerdo con las pautas
establecidas en la R.M. N° 527-2011, este protocolo debe abordar
aspectos como la calidad de atencién, el cumplimiento de protocolos

sanitarios, la disponibilidad de insumos y la eficiencia operativa.

Quinta: Se propone a los jefes de servicio implementar una estrategia integral que

fortalezca estas competencias, como mejorar la eficacia en la provision de
servicios de atencion, proporcionar equipos de mayor calidad y poner un

enfasis especial en la seguridad y el respeto.
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ANEXOS:

ANEXO 1.Tabla de operacionalizaciéon de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES EMSEQIETO?\IE
Servicio esperado
Servicio de atencion
Fiabilidad Cumplimiento de promesas

Es una serie de

procedimientos referente Es un conjunto de
] al diagnéstico y herramientas que permiten
Calidad de ) o
y tratamiento, donde el optimizar los estandares en la
atencion . o ) y
o usuario recibira cuidados calidad de atencion. Se
odontoldgica ) _
dentales oportunos y evaluara mediante la

satisfactorios en forma de aplicacion de un cuestionario
respuesta por parte del SERVQUAL conformado por
profesional (Fabian, 22 items y 5 dimensiones.
Podesta y Ruiz, 2022).

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos

tangibles

Interés por solucionar problemas
Servicio r eficiente
Servicio rapido
Tiempo de espera
Solucién a dudas
Privacidad
Servicio organizado
Respuestas de dudas y preguntas
Confianza
Amabilidad y paciencia
Horario conveniente
Atencioén de necesidades
Atencidn de requerimientos
Orientacion del paciente
Equipos modernos
Ambientes comodos y limpios

Equipos modernos

Escala Likert




Satisfaccion

del usuario

Ministerio de Salud
(MINSA,2020), segun su
definicién resolutiva
menciona que la
satisfaccion del usuario
“es grado de cumplimiento
por parte de la
organizacion de salud,
respecto a las
expectativas y
percepciones del usuario
en relacién a los servicios

que esta le ofrece” (p.14).

El cuestionario para evaluar la
Satisfaccién del usuario
consta de 30 items divididas
en 7 dimensiones: Aspectos
interpersonales, calidad
técnica, accesibilidad, eficacia
y resultados, continuidad de la
atencion ambiente fisico e

integralidad

Aspectos

interpersonales

Calidad técnica

Accesibilidad

Eficaciay

resultados

Continuidad de la

atencion

Ambiente fisico

Integralidad

Trato digno
Informacién precisa
Servicio eficiente
Tiempo de atencion
Costo de atencion
Distancia y tiempo
Servicio esperado
Atencién eficaz
Servicio organizado

Intervalo de citas
Tiempo en el procedimiento

Disponibilidad de recursos
Disponibilidad de espacio
Confort de ambientes
Ventilacion adecuada
Instalacion adecuada
Equipos modernos
Disponibilidad de equipos
Insumos disponibles
Manejo sanitario
Expectativas de calidad

Escala Likert




ANEXO 2. Instrumento de recolecciéon de datos

ESCUELA DE POSGRADO PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
TITULO: calidad de atenciéon odontolégica y satisfaccion del usuario externo en
los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023
Cuestionario de calidad de atencion odontolégica
Estimado usuario del centro de salud, este cuestionario tiene el propésito de
recolectar informacion sobre la calidad de atencion odontologica. Lea
detenidamente cada una de las preguntas y marque soélo una de las alternativas de
respuesta. Sus respuestas seran utilizadas unicamente con fines académicos, por
lo que agradecemos altamente su cooperacion y sinceridad.
Datos generales
Género: Masculino (...) Femenino (...) Edad: .......
Totalmente en desacuerdo (TD) =1 En desacuerdo (ED) = 2 Regular= 3 De

acuerdo (DA) =4 Totalmente de acuerdo (TA) =5

N.° DIMENSIONES / items Escala
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 |3| 4 |5
1 Los carteles, letreros o flechas del centro de salud

fueron adecuados para orientar al paciente.

2 ¢ El consultorio odontolégico y la sala de espera se
encontraron limpios y contaron con bancas o sillas
para su comodidad?

3 | ¢El centro de salud conto con bafios limpios para los
pacientes?

4 | ¢El consultorio odontolégico donde fue atendido conto
con equipos disponibles y los materiales necesarios
para su atencién?

DIMENSION 2 : FIABILIDAD 1 2 13| 4|5
5 ¢ Usted fue atendido sin diferencia en relacion a otras

personas?
6 ¢La atencion se realizé en orden y respetando el orden

de llegada?

7 ¢,Su atencion se realizd segun el horario publicado en
el centro de salud?

8 ¢,Cuando usted quiso presentar alguna queja o
reclamo el centro de salud conto con recursos para
atenderlo?

g9 | ¢Lafarmacia cont6 con los medicamentos que le
recetd el odontélogo?

DIMENSION 3 : CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 13| 4|5
10 | ¢Laatencion en el area de caja/farmacia fue rapida?




¢La atencion en el &rea de admision fue rapida?.

11

12 | ¢Eltiempo que usted espero para ser atendido en el
consultorio fue corto?

13 | ¢Cuando usted presentd algun problema o dificultad
se resolvio inmediatamente?
DIMENSION 4: SEGURIDAD

14 g,I_Dura_nte su atencién en el consultorio se respeté su
privacidad?

15 ¢El odontélogo que !e at_endi(') le realizaron un examen
dental completo y minucioso?

16 g,EI_ o_dont()logo gue le atendid, le brind6 el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?.

17 ¢ El odontdélogo que le atendié le inspiré confianza?
DIMENSION 5: EMPATIA

18 ¢El odontélogg que le atendio le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

19 ¢El personal Qe cgja,/farmacia le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

20 ¢ El personal (_je a_dmisic')n le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

21 c',UstegI comprendio la explicacion que le brindd el 5
odontdlogo sobre su salud o resultado de su atencion?

92 ¢, Usted comprendio la explicacion que el odontélogo le

brindé sobre el tratamiento que recibird y los cuidados
para su salud?




ESCUELA DE POSGRADO PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Cuestionario de calidad de atencion odontolégica
Estimado usuario del centro de salud, este cuestionario tiene el propdsito de
recolectar informacion sobre la calidad de atencibn odontoldgica. Lea
detenidamente cada una de las preguntas y marque soélo una de las alternativas de
respuesta. Sus respuestas seran utilizadas Unicamente con fines académicos, por
lo que agradecemos altamente su cooperacién y sinceridad.
Datos generales: Género: Masculino (...) Femenino (...) Edad: .......

Totalmente adecuada(1l) Adecuada(2) Aceptable(3) Nada adecuada (4)

DIMENSIONES Preguntas 1 2 3 4

1.;Considera adecuado el trato recibido
por parte de los prestadores del servicio
odontolégico?

Aspectos 2.¢,Considera adecuado el lenguaje
Interpersonales | utilizado por parte de los prestadores del
servicio odontolégico para expresarse con
usted?
3.¢ Los prestadores del servicio, explican
adecuadamente los procedimientos a
realizar?
4.¢;Considera adecuada la cantidad de
personas prestadoras de servicio
Calidad odontoldgico (Odontélogos, encargados de
Técnica cajas, medicamentos y esterilizacion)?
5.¢Considera que los prestadores del
servicio odontolégico estan
adecuadamente calificados para
atenderlo?
6.¢,Considera adecuado el tiempo que le
dedico el profesional?

Accesibilidad | 7.¢Considera adecuado el precio de los
procedimientos?

8.¢,Considera adecuada la distancia y el
tiempo que le conlleva para llegar a al
establecimiento de salud?

9.¢,Considera adecuado el tiempo y el
namero de citas a las que debe asistir?
10.¢ Considera adecuados los tratamientos
Eficacia Y gue se le realizaron?

Resultados

11.;Considera eficaz la atencién
odontolégica prestada?

12.;Considera que los tratamientos
odontolégicos que se realizaron solucionan
adecuadamente sus problemas?

13.¢ Considera adecuado el intervalo entre
cita y cita?




Continuidad de
la Atencion

14.¢ Considera oportuno el tiempo total
utilizado en su tratamiento odontologico?

15.Si su tratamiento odontoldgico ha sido
pausado por algin motivo, ¢, Considera
adecuado el tiempo en el cual fue
retomado?

16. Si su tratamiento ha sido pausado por
algun motivo, ¢ Considera adecuada la
razon por la cual fue interrumpido?

Ambiente
Fisico

17. ¢La cantidad de unidades
odontolégicas disponibles son adecuadas
para la cantidad de pacientes?

18. ¢ Es adecuado el espacio con el que
cuenta la unidad?

19. ¢ Los bafios disponibles son adecuados
para la cantidad de personas en el
establecimiento de salud?

20. ¢Los lavamanos disponibles son
suficientes para la cantidad de personas en
el establecimiento de salud?

21.;Considera adecuada la ventilacién de
los servicios odontoldgicos?

22. ;La sala de espera es adecuada?

23. ¢ La zona de cajas es adecuada?

Integralidad

24. ¢ Los equipos y materiales utilizados
durante la atencion odontoldgica son
adecuados?

25. ¢ Los equipos utilizados cumplen
adecuadamente su funcién?

26. ¢ El manejo sanitario de estos equipos
es adecuado?

27. ¢ Los equipos utilizados en la zona de
radiologia son adecuados?

28. ¢ La cantidad de insumos otorgados es
adecuada?

29. ¢ El manejo sanitario de medicamentos
e insumos es adecuado?

30. ¢ Los insumos utilizados cumplen con
sus expectativas de calidad?




Ficha técnica de Calidad de atencion odontolégica

Titulo de investigacion

Calidad de atencién odontoldgica y satisfaccién del
usuario externo en los establecimientos de salud, Nuevo
Chimbote-2023

Autora

Morales Solis Lily Deisy

Objetivo

Determinar la relacion entre la calidad de atencién
odontolégica en los establecimientos de salud - Nuevo
Chimbote, 2023.

Variable a medir
Administracion

Calidad de atencién odontolégica

Dimensiones

Elementos tangibles, Fiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta y seguridad.

Duracioén
Sujetos de aplicacion
Numero de items del

instrumento

15 minutos
Usuarios externos
El instrumento de la investigacion esta
formado por 22 items

Descripcion de la escala

Escala de Likert: 1 Totalmente en desacuerdo (TD) =1
En desacuerdo (ED) =2 Regular (R) = 3 De acuerdo
(DA) =4 Totalmente de acuerdo (TA) =5

Baremos

Bajo=(22-51), Medio=(52-81), Alto (82-110)

Método para Consistencia
interna

Alfa de Cronbach

K [z
K-1 Vi

a = Alfa de Cronbach
K = Numero de items

o=

Valor de consistencia
interna

Conclusiones de
consistencia
interna

0,938
El instrumento es altamente confiable pues el valor
encontrado es muy
cercanoal




Ficha técnica de Satisfaccidn del usuario externo

Titulo de investigacion

Calidad de atencion odontoldgica y satisfaccion del
usuario externo en los establecimientos de salud,
Nuevo Chimbote-2023

Autora

Morales Solis Lily Deisy

Objetivo

Determinar la relacion entre la satisfaccién de usuario
externo en los establecimientos de salud - Nuevo
Chimbote, 2023.

Variable a medir
Administracion

Satisfaccion de usuario externo

Dimensiones

Aspectos Interpersonales, Calidad Técnica,
Accesibilidad, Eficacia y Resultados, Continuidad de la
Atencion, Ambiente Fisico e Integralidad.

Duracion
Sujetos de aplicacion
Numero de items del

instrumento

15 minutos
Personal de salud
El instrumento de la investigacion esta
formado por 30 items

Descripcion de la escala

Escala de Likert: 1 = Totalmente adecuada(l)
Adecuada(2) Aceptable(3) Nada adecuada (4)

Baremos

Bajo=91-120 puntos, Medio=61-90 puntos, Alto=30-
60puntos

Método para Consistencia
interna

Alfa de Cronbach

K [ EI?]
o =— 1-=—
K-1 Vi

a = Alfa de Cronbach
K = Numero de items

Valor de consistencia
interna

Conclusiones de
consistencia
interna

0,94
El instrumento es altamente confiable pues el valor
encontrado es muy
cercanoal




ANEXO 3. Consentimiento informado

Titulo de la INVestigacioN: ... ...

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “...
cuyo objetivo es... Esta investigacion

es desarrollada por estudiantes (colocar: pre o posgrado) de la carrera profesional
......................... o0 programa ................., de la Universidad César Vallejo del
(7= 07 o 11 1< S , aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: ”................................

Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Obligatorio a partir de los 18 afios



Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea

participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propoésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) (Apellidos y Nombres) .......c.cceovviiiiniiiinnnn.n. email: ...
y Docente asesor (Apellidos y Nombres)email:

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...
FECha Y NOra: .o

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.



ANEXO 4. Evaluacién por juicio de expertos

Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
atencion odontolégica”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: |Iparraguirre Paredes Juan Carlos
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica (x) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa (x) Organizacional (

Areas de experiencia profesional: |pocencia Universitario ULADECH
Gerente en Clinica Iparraguirre.
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia 2adanfos ()
profesional en | Mas de 5 afios ( x)
el &rea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Si
corresponde)
2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Calidad de atencion odontoldgica

Autores: Eeitham, Berry y Parasurman.,1988

Procedencia: | Per

Administracion: Usuario externos

Tiempo de aplicacién: [1° Minutos

Ambito de aplicacion: Establecimientos de Salud

Significacion: | Tiene 5 dimensiones (Empatia, Fiabilidad, Elementos
Tangibles, Seguridad, Capacidad de respuesta) con 22
items

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles.

Primera dimensién: Fiabilidad
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de fiabilidad en el usuario externo
que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

Indicadores ftem [Claridad [Coherencia [Relevancia |Recomendaciones
Servicio esperado 5 4 4 4
Servicio de atencion 6 4 4 4
Cumplimiento de 7 4 4 4
promesas
Interés por solucionar| 8 4 4 4
problemas.
Servicio rapido y 9 4 4 4
eficiente

Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de capacidad de respuesta en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad |Coherencia| Relevancia [Recomendaciones
Servicio rapidoy |10y 11 3 3 3
eficiente.
Tiempo de espera. 12 3 4 3
Solucién de dudas 13 4 4 4

Tercera dimensidn: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de seguridad en el usuario externo
que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

i Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |Coherencia [Relevancia |Recomendacione
S
Privacidad 14 4 4 4
Servicio organizado |15 4 4 4
Respuestas de 16 4 4 4
dudas y preguntas.
Confianza. 17 4 4 4

Cuarta dimension: Empatia
Objetivos de la Dimension:

Identificar la dimension de empatia en el usuario externo que asisten en los
establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.



Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia|Relevancia [Recomendaciones
Amabilidady [18,19y 4 4 4
Paciencia 20
Atenciéon de |21 4 4 3
necesidades
Atencion de 22 4 4 3

requerimiento
Cuarta dimension: Elementos tangibles
Objetivos de la Dimensidn: identificar la dimension de elementos tangibles en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad |CoherenciaRelevancia |Recomendaciones
Orientacion del 1 4 4 3
paciente
Ambientes 2y3 4 4 3
cémodos y
limpios
Equipos 4 4 4 4
modernos

K?Trn e Curkot parmegeerme Rorede

Firma del evaluador
DNI 32446 9030



j’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador: Iparraguirre Paredes Juan Carlos
DNI: 32965030

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y probleméatica de
investigacion)

Institucion Especialidad
Universidad Catdlica los Angeles de
01 ] Cirujano Dentista
Chimbote
02 Universidad Catdlica los Angeles de Maestro en Estomatologia con Mencién en Ciencias
Chimbote Clinicas y Epidemioldgicas.

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica
de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Funciones
Universidad Catdlica los Angeles
01 Docente universitario Chimbote Docente investigador.
de Chimbote

Atenciones en
02 | Clinica Iparraguirre Dentista/Gerente Chimbote

consultas privadas.

I Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Chimbote, 3 noviembre del 2023

" CEMTRO. 000 PPOENIALS S v
/ ” ’:’/H -

Tt 7 lparraguire Parede:
b e
C.0.P. 17776

4

Firma del evaluador
DNI: 32965030



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
atencion odontolégica”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Sarmiento Guillen Paul
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X) Doctor 0
Clinica (x) Social ()
Area de formacion académica: Educativa (x) Organizacional (
)

Coordinador de Salud bucal, Docencia en

Areas de experiencia inyestigacion, Asistencial Y Jefatura de servicios.
profesional:

Institucién donde labora: Coordinador de Salud Bucal Red Pacifico Sur

Tiempo de experiencia| 2a4afos ()
profesional en Mas de 5 afios (X)
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Calidad de atencion odontolégica

Autores: Z€itham, Berry y Parasurman.,1988

Procedencia: |PeM

Administracién: Usuario externos

15 minutos
Establecimientos de Salud

Tiempo de aplicacién:

Ambito de aplicacién:
Significacion: | Tiene 5 dimensiones (Empatia, Fiabilidad, Elementos

Tangibles, Seguridad, Capacidad de respuesta) con 22

items

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles.

Primera dimension: Fiabilidad
Objetivos de la Dimensidn: identificar la dimension de fiabilidad en el usuario externo
que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

] Observaciones/
Indicadores ltem [Claridad [Coherencia |Relevancia |Recomendaciones

Servicio esperado 5 3 4 4

Servicio de atencion 6 4 4 4

Cumplimiento de 7 3 3 4
promesas

Interés por solucionar| 8 4 4 4
problemas.

Servicio rapido y 9 4 4 4

eficiente

Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de capacidad de respuesta en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

) Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |Coherencia| Relevancia [Recomendaciones
Servicio rapidoy |10y 11 4 4 4
eficiente.
Tiempo de espera. 12 3 3 4
Solucién de dudas 13 4 4 4

Tercera dimensidn: Seguridad
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de seguridad en el usuario externo
que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad [Coherencia [Relevancia [Recomendaciones
Privacidad 14 4 4 4
Servicio organizado 15 4 4 4
Respuestas de 16 4 4 4

dudas y preguntas

Confianza. 17 4 4 4

Cuarta dimension: Empatia

Objetivos de la Dimension:

Identificar la dimensiébn de empatia en el usuario externo que asisten en los
establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.



Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancia |Recomendaciones
Amabilidady |18,19y 3 3 3
Paciencia 20
Atencionde |21 3 4 4
necesidades
Atencién de 22 4 4 4

requerimiento

Cuarta dimension: Elementos tangibles
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de elementos tangibles en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad |CoherenciaRelevancia |Recomendaciones
Orientacion del 1 3 3 4
paciente
Ambientes 2y3 3 3 4
cémodos y
limpios
Equipos 4 3 3 4
modernos

Firma del evaluador
DNI:/22096439



j’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador: Sarmiento Guillen Paul

DNI: 22096439

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de

investigacion)

Institucion Especialidad

Universidad Nacional San Luis
01 Cirujano Dentista
Gonzaga de Ica

Universidad Nacional San Luis
02 Maestro en odontologia
Gonzaga de Ica

Maestro en Gestion de Servicios de

03 Universidad Cesar Vallejo
Salud

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y probleméatica

de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Funciones
Gestionar y
01 | RED PACIFICO SUR Coordinador de Salud Bucal Chimbote ]
coordinar.
Puesto de salud Atenciones en
02 Dentista Nuevo Chimbote
Villamaria consultas externas.
Universidad  Auténoma Docente
03 Docente universitario Ica
de Ica nvestigador.

I Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

imbote, 3 noviembre del 2023

Firma del evaluador
DNI7/ 22096439



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
atencion odontoldgica”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Tejada Dapuetto Silvia Haydee
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica (x) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa (x) Organizacional (

Asistencial, Investigacion, Preventivo Promocional,

Areas de experiencia |pgcencia Universitaria.
profesional:

Institucién donde labora: Maternidad de Maria- ULADECH Docente.

Tiempo de experiencia 2a4dafos ()
profesional en Mas de 5 afos ( X)
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Calidad de atencién odontoldgica

Autores: Zeitham, Berry y Parasurman.,1988

Procedencia: |P€U

Administracién: Usuario externos

Tiempo de aplicacién: [1° Minutos

Ambito de aplicacién: Establecimientos de Salud

Significacion: | Tiene 5 dimensiones (Empatia, Fiabilidad, Elementos
Tangibles, Seguridad, Capacidad de respuesta) con 22
items

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles.

Primera dimension: Fiabilidad
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de fiabilidad en el usuario externo
que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

] Observaciones/
Indicadores ltem |[Claridad |Coherencia Relevancia [Recomendaciones

Servicio esperado 5 3 4 4

Servicio de atencion 6 4 4 4

Cumplimiento de 7 4 4 4
promesas

Interés por solucionar| 8 4 4 4
problemas.

Servicio rapido y 9 4 4 4

eficiente

Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: identificar la dimensién de capacidad de respuesta en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

) Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |Coherencia| Relevancia | Recomendaciones
Servicio rapidoy |10y 11 4 4 4
eficiente.
Tiempo de espera. 12 4 4 4
Solucién de dudas 13 4 4 4

Tercera dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de seguridad en el usuario externo
que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

) Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia [Recomendaciones
Privacidad 14 4 4 4
Servicio organizado| 15 3 4 4
Respuestas de 16 4 4 4
dudas y preguntas
Confianza. 17 4 4 4

Cuarta dimensién: Empatia
Objetivos de la Dimensién:
Identificar la dimension de empatia en el usuario externo que asisten en los
establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.



i Observaciones/
Indicadores ltem Claridad Coherencia [Relevancia |Recomendaciones
Amabilidady 18,19y 4 4 4
Paciencia 20
Atenciéon de |21 4 4 4
necesidades
Atencion de 22 4 4 4
requerimiento

Cuarta dimension: Elementos tangibles
Objetivos de la Dimensidn: identificar la dimensidn de elementos tangibles en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

) Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia |Recomendaciones
Orientacion del 1 4 4 4
paciente
Ambientes comodos| 2y 3 4 4 4
y limpios
Equipos modernos 4 4 4 4

DIOCESIS DE CHIMBOTE -
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Firma del evaluador

DNI o Y6028 13|



j’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA

Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador: SILVIA HAYDEE TEJADA DAPUETTO

DNI: 07602831

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de

investigacion)

Institucion Especialidad
Universidad Nacional Mayor de ) ) o
01 Licencia en Obstetricia
San Marcos

02 Universidad Catdlica los Angeles Maestria en Educacion con mencioén , en
de Chimbote Docencia, Curriculo e investigacion.

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética

de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Funciones
Universidad Catdlica los
01 ] ) Docencia en el area de salud Chimbote  Docente investigador.
Angeles de Chimbote

) Coordinador de servicios ) ) )
02 | Maternidad de Maria . . Chimbote  [Gestionar y coordinar.
asistenciales

Atenciones en
03 Maternidad de Maria Obstetra asistencial Chimbote
consultas externas.

I Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensién

Chimbote, 01 de Noviembre 2023

DIOCESIS DS CHIMBOTE
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
atencion odontoldgica”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.
1. Datos generales del juez

Nombre del juez: |Huaman Mujica Karina

Grado profesional: Maestria () Doctor (x)
Clinica (x) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa (x) Organizacional (

" ) . |Docencia en investigacion, Asistencial
Areas de experiencia

profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cayetano Heredia/ Clinica Mujica

Tiempo de experiencia 2adanos (X)
profesional en Mas de 5 afios ()
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Calidad de atencion odontolégica

Autores: Zeitham, Berry y Parasurman.,1988

Procedencia: | P&

Administracion: Usuario externos

Tiempo de aplicacién; [M° Minutos

Ambito de aplicacion: Establecimientos de Salud

Significacion: | Tiene 5 dimensiones (Empatia, Fiabilidad, Elementos
Tangibles, Seguridad, Capacidad de respuesta) con 22
items

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4, Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles.

Primera dimension: Fiabilidad
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de fiabilidad en el usuario externo
que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

] Observaciones/
Indicadores ltem |Claridad [Coherencia|Relevancia [Recomendaciones
Servicio esperado 5 4 3 3
Servicio de atencién 6 4 4 4
Cumplimiento de 7 4 3 3
promesas
Interés por 8 4 4 4
solucionar
problemas.
Servicio rapido y 9 4 4 4
eficiente

Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de capacidad de respuesta en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

Indicadores ftem | Claridad |Coherencia| Relevancia | Recomendaciones
Servicio rapidoy |10y 11 4 4 4
eficiente.
Tiempo de espera. 12 3 3 4
Solucién de dudas 13 3 4 3

Tercera dimensidn: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de seguridad en el usuario externo
que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

Indicadores item |[Claridad [Coherencia |Relevancia [Recomendaciones
Privacidad 14 4 4 4
Servicio organizado| 15 3 4 3
Respuestas de 16 4 4 4
dudas y preguntas
Confi.anza. 17 4 4 4

Cuarta dimensién: Empatia

Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de empatia en el usuario externo
que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.




Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancia |Recomendaciones
Amabilidady |18,19y 4 4 4
Paciencia 20
Atencién de |21 3 3 4
necesidades
Atenciéon de 22 4 4 4

requerimiento

Cuarta dimension: Elementos tangibles
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de elementos tangibles en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

) Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |CoherencialRelevancia |[Recomendaciones
Orientacion del 1 4 3 4
paciente
Ambientes 2y3 4 4 4
cémodos y
limpios
Equipos 4 3 3 4
modernos

Firma del evaluador
DNI 47157727



T UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador: Huaméan Mujica Karina

DNI: 47157727

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de

investigacion)

Institucion Especialidad
Universidad Catoélica los Angeles
01 ) Cirujano Dentista
de Chimbote
02 Universidad Cayetano Heredia Doctor en estomatologia

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y probleméatica

de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Funciones

01 Universidad Cayetano Heredia Docente universitario Lima Docente investigador.

, , . . Prevencién y
Universidad los Angeles de | Docente en clinica

02 Chimbote promocion en salud
Chimbote odontoldgica
bucal.
Atenciones
03 | Clinica Mujica Dentista Nuevo Chimbote

Odontolégica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Chimbote, 8 noviembre del 2023

Firma del evaluador
DNI 47157727



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “satisfaccion del
usuario externo”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: |lparraguirre Paredes Juan Carlos

Grado profesional: Maestria (X) Doctor 0
Clinica (x) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa (x) Organizacional (

Areas de EXperiencia ingeente Universitario en Salud/ Gerente en clinica
profesional: Iparraguirre

Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia 2a4afos ()
profesional en Mas de 5 afios ( x)
el &rea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario

Nombre de la Prueba: Cuestionario satisfaccién del usuario externo

Autor: Gonzalez, Ramirez y Vargas, 2021

Procedencia: | €0lombia

Administracién: Usuarios externos del establecimiento de salud.

Tiempo de aplicacién: [L° MiNUtos

Ambito de aplicacion: Establecimientos de salud

Significacion: [Siete dimensidn (Aspectos interpersonales, calidad técnica,
accesibilidad, eficacia y resultados, continuidad de la atenci6
ambiente fisico e integralidad) y 30 items
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel




Aspectos interpersonales, calidad técnica, accesibilidad, eficacia y resultados, continuidad
de la atencion, ambiente fisico e integralidad

Primera dimensidn: Aspectos interpersonales
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de aspectos interpersonales en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

i Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |Coherencia [Relevancia |[Recomendaciones
Trato digno 1 3 3 3
Informacion 2y 3 4 4 4
precisa

Segunda dimensién: Calidad técnica
Objetivos de la Dimension: identificar la dimensién de calidad técnica en el

usuario

externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia [Relevancia |Recomendaciones
Servicio eficienteid y 5 4 4 4

Tiempo de 6 4 3 4

atencion

Tercera dimensién: Accesibilidad
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de accesibilidad en el usuario externo
que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia |[Recomendaciones
Costo de 7 4 4 4

atencion

Distancia y 8y9 4 4 4

tiempo

Cuarto dimension: Eficacia y resultados
Objetivos de la Dimensidn: identificar la dimensidn de eficiencia y resultado en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud-2023.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia |Recomendaciones
Servicio 10 4 3 3

esperado

Atencion eficaz |11 4 4 3

Servicio 12 3 4 4

organizado

Quinta dimension: Continuidad de la atencién
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de continuidad de la atencién en el

usuario externo, Nuevo Chimbote-2023.

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia |Relevancia |Recomendaciones
Intervalo de citas(13 4 4 4
Tiempo en el 14,15y 4 4 4
procedimiento |16




Sexta dimensién: Ambiente fisico
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de ambiente fisico en el usuario
externo gue asisten en los establecimientos de salud, 2023.

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancia |Recomendaciones
Disponibilidad |17 4 4 4
de recursos
Disponibilidad de (18 3 3 3
espacio
Confort de 19,20 3 4 4
ambientes
'Ventilacion 21 4 4 4
adecuada
Instalaciones 22y23 |4 4 4
apropiadas

Séptima dimensidn: Integralidad

Objetivos de la Dimensién: identificar la dimensién de integralidad en el usuario externo

que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia |[Relevancia |Recomendaciones
Equipos 24y 25 4 4 4
modernos
Disponibilidad de 26 y 27 |4 4 4
equipos
Insumos 28 4 4 4
disponibles
Manejo sanitario [29 4 4 4
Expectativas de 30 4 4 4
calidad
T,
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j’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]
Apellidos y Nombres del juez validador: Iparraguirre Paredes Juan Carlos

DNI: 32965030

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de

investigacion)

Institucion Especialidad
Universidad Catélica los Angeles de o )
01 Cirujano Dentista
Chimbote
02 Universidad Catdlica los Angeles de Maestro en Estomatologia con Mencion en Ciencias
Chimbote Clinicas y Epidemioldgicas.

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética

de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Funciones

Universidad Catdlica los ) o ) ) )
01 ] ) Docente universitario Chimbote Docente investigador.
Angeles de Chimbote

Centro odontolégico Atenciones en consultas
02 ) Dentista/Gerente Chimbote )
Iparraguirre privadas.

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Chimbote, 3 noviembre del 2023
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Firma del evaluador
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “satisfaccion del
usuario externo”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Sarmiento Guillen Paul
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X )Doctor ()
Clinica (x) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (x) Organizacional (
)

i . _ |Coordinador de Salud bucal, Docencia en
Areas de experiencia inyestigacion, Asistencial Y Jefatura de servicios.
profesional:

Institucién donde labora: Coordinador de Salud Bucal Red Pacifico Sur

Tiempo de experiencia 2adanos ()
profesional en Mas de 5 afios (X)
el rea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario

Nombre de la Prueba: Cuestionario satisfaccion del usuario externo

Autor: | Gonzalez, Ramirez y Vargas, 2021

Procedencia:

Colombia

Administracion: Usuarios externos del establecimiento de salud.

15 minutos

Tiempo de aplicacién:
Establecimientos de salud

Ambito de aplicacién:
Significacion: | Siete dimensidn (Aspectos interpersonales, calidad

técnica, accesibilidad, eficacia y resultados, continuidad de

la atencion ambiente fisico e integralidad) y 30 items

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Aspectos interpersonales, calidad técnica, accesibilidad,
eficacia y resultados, continuidad de la atencion, ambiente fisico e integralidad

Primera dimensidn: Aspectos interpersonales
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de aspectos interpersonales en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

] Observaciones/
Indicadores Item Claridad |[Coherencia Relevancia |Recomendaciones
Trato digno 1 4 4 4
Informacion 2y3 4 4 4
precisa

Segunda dimensién: Calidad técnica
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de calidad técnica en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia [Recomendaciones
Servicio eficiente 4y 5 3 4 4

Tiempo de 6 4 4 4

atencion

Tercera dimensién: Accesibilidad
Objetivos de la Dimension: identificar la dimensién de accesibilidad en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia |Recomendaciones
Costo de 7 4 4 4
atencion
Distancia vy 8y9 4 4 4
tiempo

Cuarto dimensién: Eficacia y resultados
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de eficiencia y resultado en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia|Relevancia |Recomendaciones
Servicio 10 3 4 4

esperado

Atencion eficaz |11 4 3 3

Servicio 12 4 4 4

organizado

Quinta dimensién: Continuidad de la atencién
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de continuidad de la atencién en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancia |Recomendaciones
Intervalo de 13 4 4 4
citas
Tiempo en el 14,15y 3 3 4
procedimiento 16




Sexta dimensién: Ambiente fisico
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de ambiente fisico en el usuario
externo gue asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

] Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Disponibilidad de 17 4 4 4
recursos
Disponibilidad de 18 4 4 4
espacio
Confort de ambientes (19,20 4 4 4
\Ventilacion adecuada 21 4 4 4
Instalaciones 22y 23 |4 4 4
apropiadas

Séptima dimensién: Integralidad
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de integralidad en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

calidad

Indicadores ftem Claridad |Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Equipos modernos24y 25 @ 4 4

Disponibilidad de 26y 27 @4 4 4

equipos

Insumos 28 3 4 3

disponibles

Manejo sanitario |29

Expectativas de 30 4

Firma del

valuador

DNI: 22096439




j’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después decorregir[ ] No aplicable[ ] Apellidos
y Nombres del juez validador: Sarmiento Guillen Paul

DNI: 22096439
Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de

investigacion)

Institucion Especialidad

Universidad Nacional San Luis o )
01 Cirujano Dentista

Gonzaga de Ica

Universidad Nacional San Luis
02 Maestro en odontologia

Gonzaga de Ica

Maestro en Gestion de Servicios de

03 Universidad Cesar Vallejo
Salud

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y probleméatica

de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Funciones
Coordinador de Salud
01 | RED PACIFICO SUR Bucal Chimbote Gestionar y coordinar.
uca
Atenciones en
02 | Puesto de salud Villamaria Dentista Nuevo Chimbote
consultas externas.
Universidad Auténoma de
03 | Docente universitario Ica Docente investigador.
ca

I Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

ote, 3 noviembre del 2023

Firma delzgz/aluador
DNI: 2/ 96439



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “satisfaccion del
usuario externo”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Tejada Dapuetto Silvia Haydee
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica (x) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa (x) Organizacional (

Asistencial, Investigacion, Preventivo Promocional,

Areas de experiencia pocencia Universitaria.
profesional:

Institucién donde labora: Maternidad de Maria- ULADECH Docente.

Tiempo de experiencia 2adanos ()
profesional en Mas de 5 afios ( x)
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario satisfaccion del usuario externo

Autor:

Gonzalez, Ramirez y Vargas, 2021

Colombia
Usuarios externos del establecimiento de salud.

Procedencia:

Administracion:

15 minutos

Tiempo de aplicacién:
Establecimientos de salud

Ambito de aplicacion:

Significacion: | Siete dimension (Aspectos interpersonales, calidad técnica,
accesibilidad, eficacia y resultados, continuidad de la
atencion ambiente fisico e integralidad) y 30 items

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Aspectos interpersonales, calidad técnica, accesibilidad,
eficacia y resultados, continuidad de la atencion, ambiente fisico e integralidad

Primera dimensidn: Aspectos interpersonales
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de aspectos interpersonales en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

i Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |Coherencia|Relevancia |Recomendaciones
Trato digno 1 4 4 4
Informacion 2y3 4 4 4
precisa

Segunda dimensién: Calidad técnica

Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de calidad técnica en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud -2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia|Relevancia |[Recomendaciones
Servicio eficientedy 5 4 4 4

Tiempo de 6 4 4 4

atencion

Tercera dimension: Accesibilidad
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de accesibilidad en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud -2023.

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia |[Relevancia |Recomendaciones
Costo de 7 4 4 4
atencion
Distancia y 8y9 4 4 4
tiempo

Cuarto dimension: Eficacia y resultados
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de eficiencia y resultado en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancia |Recomendaciones
Servicio 10 4 4 4
esperado
Atencion eficaz 11 3 4 4
Servicio 12 4 4 4
organizado

Quinta dimensién: Continuidad de la atencion
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de continuidad de la atencién en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, -2023.

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia |Recomendaciones
Intervalo de 13 4 4 4
citas
Tiempo en el 14,15y 4 4 4
procedimiento |16




Sexta dimension: Ambiente fisico

Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de ambiente fisico en el

externo gue asisten en los establecimientos de salud, 2023.

usuario

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia [Relevancia |Recomendaciones
Disponibilidad 17 4 4 4
de recursos

Disponibilidad de |18 4 4 4
espacio

Confort de 19,20 4 4 4
ambientes

'Ventilacion 21 4 4 4
adecuada

Instalaciones 22y 23 4 4 4
apropiadas

Séptima dimensién: Integralidad
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de integralidad en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/
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Firma del evaluador

DNI
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Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia |Recomendaciones
Equipos 24y 25 4 4 4
modernos
Disponibilidad de 26 y 27 4 4 4
equipos
Insumos 28 4 4 4
disponibles
Manejo sanitario [29 4 4
Expectativas de 30 3 4
calidad

4 SRR Ny



jl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador: SILVIA HAYDEE TEJADA DAPUETTO

DNI: 07602831

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de

investigacion)

Institucion Especialidad

01 Universidad Nacional Mayor de San Marcos Licencia en Obstetricia

02 Universidad Catdlica los Angeles de Maestria en Educaciéon con mencién , en Docencia,
Chimbote Curriculo e investigacion.

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica

de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Funciones

Universidad Catolica los

01 i ) Docencia en el area de salud Chimbote Docente investigador.
Angeles de Chimbote

Coordinador de servicios
02 | Maternidad de Maria ) ) Chimbote Gestionar y coordinar.
asistenciales

. . . ) Atenciones en consultas
03 Maternidad de Maria Obstetra asistencial Chimbote
externas.

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensién

Chimbote, 01 de Noviembre 2023
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “satisfaccion del
usuario externo”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Huaman Muijica Karina
Grado profesional: Maestria () Doctor x)
Clinica (x) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (x) Organizacional (
Areas de experiencia Docencia en investigacion, Asistencial

profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cayetano Heredia

Tiempo de experiencia 2a4dafos (Xx)
profesional en Mas de 5 afos ()
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario

Nombre de la Prueba: Cuestionario satisfaccion del usuario externo

Autor:

Gonzalez, Ramirez y Vargas, 2021

Colombia

Procedencia:
Usuarios externos del establecimiento de salud.

Administracion:

15 minutos

Tiempo de aplicacién:
Establecimientos de salud

Ambito de aplicacion:

Significacion: | Siete dimensidn (Aspectos interpersonales, calidad técnica,
accesibilidad, eficacia y resultados, continuidad de la
atencion ambiente fisico e integralidad) y 30 items
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Aspectos interpersonales, calidad técnica, accesibilidad,
eficacia y resultados, continuidad de la atencion, ambiente fisico e integralidad

Primera dimensidn: Aspectos interpersonales
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de aspectos interpersonales en el
usuario externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

i Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |Coherencia |[Relevancia Recomendaciones
Trato digno 1 3 3 4
Informacion 2y 3 3 3 4
precisa

Segunda dimensién: Calidad técnica
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de calidad técnica en el usuario que
asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |[Coherencia |Relevancia |Recomendaciones
Servicio eficiente 4y 5 3 4 3
Tiempo de 6 4 4 4

atencion

Tercera dimension: Accesibilidad
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de accesibilidad en el usuario que
asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/
Indicadores ftem |Claridad [Coherencia |Relevancia [Recomendaciones
Costo de atencion |7 3 4 4
Distancia ytiempo [8y9 3 4 4

Cuarto dimensién: Eficacia y resultados
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de eficiencia y resultado en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia |Recomendaciones
Servicio 10 3 3 4
esperado
Atencion eficaz |11 4 3 3
Servicio 12 4 4 4
organizado

Quinta dimensién: Continuidad de la atencién
Objetivos de la Dimensién: identificar la dimension de continuidad de la atencién en el
usuario que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

i Observaciones/
Indicadores ltem Claridad Coherencia [Relevancia |[Recomendaciones
Intervalo de citas(13 4 4 4
Tiempo en el 14,15y 3 3 4
procedimiento |16




Sexta dimensién: Ambiente fisico
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de ambiente fisico en el usuario
externo gue asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/
Indicadores item Claridad |Coherencia [Relevancia |Recomendaciones
Disponibilidad de |17 4 4 4
recursos
Disponibilidad de (18 4 4 4
espacio
Confort de 19,20 3 3 3
ambientes
\Ventilacion 21 4 4 4
adecuada
Instalaciones 22y 23 4 4 4
apropiadas

Séptima dimensidn: Integralidad
Objetivos de la Dimension: identificar la dimension de integralidad en el usuario
externo que asisten en los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023.

Observaciones/

calidad

Indicadores item Claridad Coherencia [Relevancia |Recomendaciones
Equipos 24y 25 4 4 4

modernos

Disponibilidad de26y 27 |4 4 4

equipos

Insumos 28 4 4 4

disponibles

Manejo sanitario |29 3 3 3

Expectativas de (30 3 3 3

Firma del evaluador
DNI 47157727




T UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO

Observaciones:

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]

y Nombres del juez validador: Huaman Mujica Karina

DNI: 47157727

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable[ ] Apellidos

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y probleméatica de

investigacion)

Instituciéon

Especialidad

01 Universidad Catélica los Angeles de Chimbote

Cirujano Dentista

02 Universidad Cayetano Heredia

Doctor en estomatologia

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética

de investigacion)

Chimbote

odontolégica

Institucion Cargo Lugar Funciones
Universidad Cayetano . o . . .
01 ) Docente universitario Lima Docente investigador.
Heredia
) ) ] i Prevencion y
Universidad los Angeles de Docente en clinica ) .
02 Chimbote promocion en salud

bucal.

03 | Clinica Mujica

Dentista

Nuevo Chimbote

Atencion Odontologica

ntegral.

! Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién 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 items planteados son suficientes para medir la dimension

Chimbote, 8 noviembre del 2023

Firma del evaluador

DNI 47157727



ANEXO 5. Validacién por expertos

Coeficiente V De Aiken: Calidad de atencion odontoldgica

CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA

N° de jueces

rango(k)= (4-1)

1 experto 2 experto | 3 experto 4 experto suma
items |claridad coherencidrelevancia|claridad | coherencia [relevancia| claridad | coherencia|relevancia|claridad |coherencia|relevancia promedio| V Aiken

1 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 44 3.67 0.89

Elementos tangibles 2 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 45 3.75 0.92

3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 45 3.75 0.92

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 45 3.75 0.92

5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 44 3.67 0.89

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00

Fiabilidad 7 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 44 3.67 0.89

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00

10 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 3.83 0.94

Capacidad de 11 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 3.83 0.94

respuesta 12 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 43 3.58 0.86

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 46 3.83 0.94

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00

. 15 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 45 3.75 0.92
Seguridad

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00

18 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 45 3.75 0.92

19 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 45 3.75 0.92

Empatia 20 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 45 3.75 0.92

21 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 44 3.67 0.89

22 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 3.92 0.97

v de Aiken Global 0.938

El coeficiente V de Aiken es 0.938 lo que corrobora que el instrumento de recolecciéon de datos de la variable Calidad de

atencién odontolégica, posee una validez aceptable.




Coeficiente V De Aiken: Satisfaccion del usuario externo

SATISFACCION DEL USUARIO
1 experto 2 experto 3 experto 4 experto
items |claridad |coherencijrelevanciaclaridad |coherencia |relevancialclaridad |coherencia [relevancia|claridad [coherencia|relevancia suma promedio| V Aiken
Aspectos interpersonales 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 43 3.58 0.86
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 46 3.83 0.94
3 4 4 4] 4 4 4 4 4 4 3 3 4 46 3.83 0.94
4 4 4 4] 3 4 4 4 4 4 3 4 3 45 3.75 0.92
Calidad técnica 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 45 3.75 0.92
6 4 3 4] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 3.92 0.97
7 4 4 4] 4 4 4 4 4 4 3 4 4 47 3.92 0.97
Accesibilidad 8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 47 3.92 0.97
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 47 3.92 0.97
10 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 43 3.58 0.86
Eficacia y resultados 11 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 42 3.50 0.83
12 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 3.92 0.97
13 4 4 4] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00
Continuidad de la 14 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 46 3.83 0.94
atencién 15 4 4 4] 3 3 4 4 4 4 3 3 4 44 3.67 0.89
16 4 4 4] 3 3 4 4 4 4 3 3 4 44 3.67 0.89
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 46 3.83 0.94
18 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45 3.75 0.92
19 3 4 4] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 3.92 0.97
Ambiente fisico 20 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 44 3.67 0.89
21 4 4 4] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00
22 4 4 4] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00
25 4 4 4] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00
Integralidad 27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4.00 1.00
28 4 4 4] 3 4 3 4 4 4 4 4 4 46 3.83 0.94
29 4 4 4] 3 4 3 4 4 4 3 3 3 43 3.58 0.86
30 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 42 3.50 0.83
v de Aiken Global 0.94
N° de jueces 4
rango(k)= (4-1) 3

El coeficiente V de Aiken es 0.94 lo que corrobora que el instrumento de recoleccion de datos de la variable Satisfaccion del

usuario, posee una validez aceptable.



ANEXO 6: Prueba piloto en ambas variables

PRUEBA PILOTO DE CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA

]

Se obtuvo un Alfa de Cronbach: 0,972 de esta
manera el coeficiente de confiabilidad es Muy
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PRUEBA PILOTO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
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ANEXO 7: Autorizacion de los establecimientos de salud

o
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”

Nuevo Chimbote, 19 de octubre de 2023

Senor(a): —o T TS Jm,
LIC. Wong Raimondi Esmeralda () REDDE SULLD PACIICO E‘Rei Sl
DIRECTORA PUESTO DE SALUD VILLA MARIA Uéd P.S. VILLA MARIA

e

k-

Asunto: Carta de Presentacion 1o / /@ /23

De nuestra consideracion: R E C l B I D 0;

Es grato dirigirme a usted, para presentar a la Srta. LILY DEISY MORALES
SOLIS identificado con DNI N°. 45506797 y coédigo de matricula N°
7000588754 estudiante del Programa de MAESTRIA EN GESTION DE LOS
SERVICIOS DE LA SALUD quien se encuentra desarrollando el Trabajo de
Investigacioén (Tesis):

CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD, NUEVO CHIMBOTE-2023

En ese sentido, solicité a su digna persona facilitar el acceso de nuestro
estudiante a su Institucién a fin de que pueda aplicar encuestas en las areas
correspondientes, asi como facilitarle la informacién pertinente para el
respectivo andlisis documental que estan relacionados al estudio de
investigacién.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reiterar el testimonio de mi
especial consideracion, quedo de usted.

Atentamente,

Dr. Andrés Alberto Ruiz Gomez

JEFE DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCV CHIMBOTE



Establecimiento de salud 02

o
=

OFICIO N° 537 -2023-CH-CSP-/JEF.-

A : JEFE DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DE CHIMBOTE
DE : MG. OBST. BETTY LLAJAMANGO MENDEZ
JEFE DEL CENTRO SALUD PROGRESO
ASUNTO : ACEPTACION PARA REALIZAR PROYECTO DE INVESTIGACION

Chimbote, 14 de noviembre de 2023

Por medio de la presente me dirijo a su despacho a fin de saludarle
cordialmente y a la vez hacer de su conocimiento que se ha otorgado la autorizacién al
estudiante del Programa de MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE SALUD
de la Universidad Cesar Vallejo - Chimbote, Srta. LILY DEISY MORALES SOLIS; para la
realizacion de su proyecto de investigacion titulado “Calidad de Atencion Odontolégica
y Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud, Nuevo
Chimbote-2023”

Sin otro en particular, me suscribo de usted.

Atentamente

MINI !ll RIO DE SALUD

CENTR(PQE SALUD PROGRESO

BLLM/nzs
Cc.Archivo



Base de datos

ANEXO 8

CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA
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SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

NTERPERSONLIDAD TECNRCCESIBILIDAL EFICACIA CONTINUIDAD AMBIENTE FISICO INTEGRALIDAD

N° |G1|G2 i 2 3 4] s e 7] s o] 10 1a] 12[ 13] 14] 15] 16| 17][ 18] 19] 20[ 21] 22] 23] 24] 25] 26] 27] 28] 29] 30| b1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 TOTAL
1 2 |29 a3 3] 4] o o o] 4 ol o] o o] of 2 ol o 4 a4 4l 4 4] 3] 3 3] 4] EE 3 3] 3 10| MODE| 8[MODE| 8[INsAT| 6|SATISH 8[sATIS 26|MODE[ 22 MOD¥| -
2 2 | 30 3| 3 3 3] 3] 4 3 2 al 3 3| 3] 4] 4 B E E I B 3| 3 a4 3 3| 3 9| MODE| 10| MODE| 9|moDH o|mope[ 14[insat]  26[moDE[ 23 moDE| 100
3 1 |28 3| 3 3 3] 3] 2 2 3 EE B IE E E I E e 4] 4] 4] 4 a4 3| 4 9| MODE| 8| MODE| 8|mOoDH 7|saTisf_ 12|moD{  23[mODE[ 27 INSAT] 94|
4 2 | 66 2| 4 2| 2 2 2 3 2 ol o o o o 2 BIEE 4 4l 3] 4] 3] 2 2| 2| 2l 2 3 1] 2 8| MODE| 6|sATISH 7|saTis 6|sAaTis{__ 10[mMoDH{  23[mODE| 14 SATIS 74)]
5 2 |29 4] 4 a 4l 4] o 4] 4 3] 3| 3] 2] 2 4 3] 3| 3 al 4] 3| 4] 4] 4 4 3 EE 3 3| 4 12[INSATI 10[MODE[  11|mMODH 8|moDE[  12[moD{  26]/mODE[ 23 MODE| 102
6 2 |32 P IE 2| 4 4 4 3 3 3] 4 3] 3] 3| 2 E IE E! al 4] 3] 4] 4 3 3| 3 3 3 3 3] 3 7|saTis _ 12[sATisH s|Mopg  10[MODE[  11[mMODH{  25[MODE| 21 MOD¥] 94|
7 2 |37 4] 2 a 2 3 4 2 3 2 o 3 il ] 4 3] 2| 3 3] 4 3] 3| 3] 3 4] 2 EE 3 2| 4 10| MODE| 9|MODE| 7|mopg 5[saTisf__10[mMODH  22[MODE| 20 MODE| 83
8 2 |33 2| 4 2| 4] 4] 4 2 2 al 2] 2 3| 3] 4 3] o 4 3] a4 a4 4 3| 4 4 4 2l 2 3 3] 3 8| MODE! 12[sATISH 8|moDg 7|sAaTisf__12|MoDH  26]mODE[ 21 MODE] 94|
9 2 | 26 2| 4 3] 2| 2| 3| 2| 4 3] 4 3] 2] 2| 2 3] 2 3 3] a4 4 3| 3| 2 3] 3 3l 3 a4 3| 3 9| MODE| 7|SATISH 9|MOD§ 9| MODE| 9|sATIS 22|MODE| 22 MODF| 87|
10 2 |42 3| 2] 3] 2| 3| 4 a4 3 F e i 1] a4 2l 2 4 3| a4 a4 3| 4 3 4 2| 3 3 3 2| 4 8| MODE| 9| mMODE| 8|MODE 7|sATISH 9|sATis 25/MODE| 21 MOD| 87|
11 2 | 29 i 1 al af af 3] 2 3 3l 3| 3 i 1] 1 2| 3] 3 1] b I Y ' ! 1 1 b1 ! 1] 1 1] 3|SATISH 5|SATISH 8|MOD§ 7|sATISH 7|sATIS 9|sATISH 7 SATIS 46|
12 2 |25 2| 2] 2| 2| 2| 2| 2 2 2l 2| 2| 2| 2| 2 E|IE ! 2l 3] 3] 2| 2 2 2f 2f 2l 2 2 2f 2 6|SATISH 6|SATISH 6|sATIS 6|SATISH  10[SATIS| 16|SATISH 14 SATISI 64]
13 2 |39 i 1 il 2] af 3] 2| 4 a4 3| 4 1] 1] 2 1 ! ! 2 i a4 3] 1] 4 1 1) b1 ! 1] 1 1] 3|SATISH 6|SATISH _ 10|MOD§g 8| MODE| 5|sATIS 11|SATISH 7 SATIS 50
14 1|35 2| 2] 2| 2| 2| 4 2| 4 a4 3| a4 4 3] 2 E E 2| 2| a4 a4 4 4 a4 3 E|IE! 3 3| 3 6|SATISH 8|MODE[  10[MODH  11|MODE|  10[SATIS| 22|MODE| 22 MOD¥| 89|
15 1| a7 E|E! 3] 3| 1] 2| 2 1] 2l 2| 1] 2] 2| 2 2| 2| 2 2| 2] 2| 3] 2| 2 2 2| b1 ! 2 2 1 9| MODE| 6|SATISH 5|sATIS 5|SATISH 8|sATIS 15|SATISH 11 SATISI 59|
16 2 |34 3| 3] 3] 3] 3] 3| 2 2 3l 3] 2| 3] 3| 3 3l 3] 3 3] 2| 3| 3] 3 3 3] 3 3l 3 3 3] 3 9| MODE! 9| MODE! 7|MoD§g 8|MODE|  12|MODH{  20|MODE| 21 MODE| 86|
17 2 | a8 1| |l af af g 2 1] E| IE i 3] 1 il a3 | Y ! ! ! ! 1) 1] b1 ! 1] 1| 4 3|SATISH 3|SATISH 6|sATIS 7|sATIsH 6|SATIS 9|SATISH 10 SATIS| 44|
18 2 | 30 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 3 2] 2| 2| 2| 2 2|l 2| 2 2| 2| 2| 2| 2 2 2 2 2l 2 2 2 2 6|SATISH 6|SATISH 7|sATIS 6|SATISH 8|sATIS 14|SATISH 14 SATISI 61]
19 1 |28 3| 3 3] 3] 3] 3| 2 2 3l 3] 3] 3] 2 3 E I 3] 3 3| 3| 3| 3 3| 3 1| 3| 3 3] 3 9| MODE| 9| MODE| 7|sATIs 9| MODE| 9|sATIS 21|MODE| 19 MOD¥| 83|
20 1|45 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 3] 2] 2| 3] 4 2 a 2| 4 2| a4 a4 2| 2 2 2 2 2l 2 2 2 2 6|SATISH 6|SATISH 7|MoDEg 7|SATISH  12|MODH 20| MODE| 14 SATIS 72|
21 2 | 18 4 2 2| 2| 3] 3| 3 3 2l 2| 2| 2| 3| 3 3l 3] 3 4 4| 3| 4 3| 3 3] 3 3l 3 3 3] 1 8| MODE! 8| MODE! 8|MOD§g 6|SATISH  12|MODH 24| MODE| 19 MODE| 85|
22 2 |27 E al af af a] g 2 3l 2| 1] 1| 4 4 | I Y ! ! ! ! 1 1] b1 ! 1] 1 1 3|SATISH 3|SATISH 6|sATIS 4|SATISH 7|sATis 7|sATISH 7 SATIS 37]
23 1|35 i 1 al af af a] g 1] 1] i 1 i 1] 1 il 1] 1 1] b I Y ' ! 1 1) b1 ! 1] 1 1] 3[SATISH 3|sATISH 3|sATIS 3|SATISH 4|sATIS 7|sATISH 7 SATIS 30)
24 2 |27 1| | af af g g 1] E I ! ! ' | I ! | Y O ! ! ! 1) 1] Bl ! 1] 1) 1 3|SATISH 3|SATISH 5|sATIS 5|SATISH 4|sATIS 7|sATISH 7 SATIS 34]
25 1|49 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2l 2| 2| 2] 2| 2 2|l 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2 2l 2 2 2 2 6|SATISH 6|SATISH 6|sATIS 6|SATISH 8|sATIS 14|SATISH 14 SATISI 60|
26 1|25 E|IE! il 2l af a2 1] 3l 2] 2| 2| 2| 2 2o 3] 2 2 I I ! ! 2| 2| b ! 1] 2| 2 7|sATisH 3|sATiSH 6|SATIS 6[SATISH 7[sATiS 11[SATISH 11 SATIS 51
27 1|29 2| 2] 2| 3| 2| 2| 4] 4 a 2| 2| 3| 4] 2 2|l 2| 3 3] a4 a1l 2] 2 2 2 1] B ! 1] 1 2 6|SATISH 7|SATISH  12|INSAT| 7|sATIS{  10[MODH  17|MODE| 9 SATIS 68
28 1|27 il 1 al af af a] g 1] E| I ! i 1] 1 1 ! ! 1] b I Y ' ! 1 1) b1 ! 1] 1 1] 3|SATISH 3|SATISH 5|sATIS 5|SATISH 4|sATIS 7|sATISH 7 SATIS 34]
29 2 | 28 2| 1 2| 1| 1] 2| 2 3 3l 2| 2| 1| 2 3 E IE ! 3 3] 2] 2| 2 2 1] 2f 2l 2 2 2f 2 5|SATISH 4|sATISH 8|MODE 5|SATISH  11|MODH  16|SATISH 13 SATISI 62|
30 1| a9 3] 3 3] 3] 3| 2| 3 3 3l 3] 3] 3] 3 3 3l 3] 4 3| a4l a4 4 4 3 3] 3 3| 4 4 3| 3 9| MODE| 8|MODE| 9|MoD§g 9|MODE|  12|MODH{  26|/MODE| 23 MOD¥| 96|
31 2 |29 3| 3 3] 3] 3| 3| 3 3 3l 3] 3] 3] 3| 3 E I 4 4| 4| 3| a4 4] 3 3 E|IE! 3 3] 3 9| MODE| 9| MODE| 9|MOD§g 9|MODE|  10[MODH{  26|/MODE| 21 MODF| 93]
32 2 |33 E|E! 3] 3| 3| 4 3 3 3l 3] 3| 4] 4 3 E I ! 3 3| 3| 3| 4 4 3 3 4| 4 4 3 3 9| MODE| 10| MODE| 9|MODH  10|MODE|  13|MODH  23|MODE[ 24 MODE| o8]
33 2 | 46 3| 3] 3] 31 3| 3| 3 3 3] 3] 3] 3] 3| 3 E| I ! 1] b I Y ' ! 3] 3 3l 3 3 3] 3 9| MODE! 9| MODE! 9|MOD§g 9|MODE|  10[MODH 7|MODE| 21 MODE| 74|
34 1|44 1| il 3 af 1] g 1] 2l | a] ] g g | I ! | Y ! ! ! ! 1] 1] B ! 1] 1) 1 3|SATISH 5|SATISH 4|sATIS 3|SATISH 4|sATIS 7|sATISH 7 SATIS 33|
35 1 | s0 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2 i 1 i 1] 1 il 2| 2 2| 2| 2| 2| 2 2 2 2 2l 2 2 2 2 6|SATISH 6|SATISH 6|SATIS 3|SATISH 5|SATIS 14|SATISH 14 SATISI 54|
36 2 |19 2| 2] 2| 2| 2| 2| 2 2 2l 2| 2| 2| 2 2 2l 2| 2 2f 2] 2| 2| 2 2 2f 2f 2 2 2 2| 2 6|SATISH 6|SATISH 6|sATIS 6|SATISH 8|sATIS 14|SATISH 14 SATISI 60)
37 1|35 E il af 2f 1] 2 1] 2l 2| i 2| 1 il g 1] il 1] 2| 1] a 1 1] b1 ! 1] 1 1 3|SATISH 4|SATISH 5|sATIS 4|SATISH 5|sATIS 8|SATISH 7 SATIS 36]
38 1|24 1| 1 il af af 1] 2 1] 2l o i 2| 1 B ! ! 1] b O Y ' ! 1 1 b1 ! 1] 1 1 3|SATISH 3|SATISH 5|sATIS 4|SATISH 5|sATIS 7|sATISH 7 SATIS 34]
39 2 |33 1| |l af af 1] 3 1] 2l 2| 2| 1] 2| 1 | I Y ! ! ! ! 1] 1] Bl ! 1] 1 1 3|SATISH 3|SATISH 6|sATIS 5|SATISH 5|SATIS 7|sATISH 7 SATIS 36
40 1 |e2 3| 3 il 3 3 3] 2 2 2l 2| 2| 2| 2| 2 il 2| 2 2| 2| 2| 2| 2 2 2 2 2l 2 2 2 2 7|sATISH 9| MODE| 6|sATIS 6|SATISH 7|sATIS 14|SATISH 14 SATISI 63|
41 2 |37 | il af s8f 3] 3 3 E|IE I ! I 2l 2| 2 il 2| 2| 2| 2| 2 2f 2f 2l 2 2 1) 1 3[SATISH 7|SATISH 9|MODE 6|SATISH 6|sATIS 13|SATISH 12 SATISI 56|
42 2 | a3 E| |l af af 2] 2 2 2l 2| 2 il 1] 1 1| 2| 1] il 1] 2| 1] a 1) 1) b1 ! 1] 1) 1 3|sATISH 4|sATISH 6|sATIS 5|SATISH 5|sATIS 8|SATISH 7 SATIS 38|
43 2 | 59 1| 3 | ol ol g g 2 I i 1] 1 i I 2 Y I ! ! 1] 1) b ! 1] 1) 1 3|sATiISH 3|sATisH 4|sATIS 3|SATISH 5[sATIS 9[sATISH 7 SATIS 34]
a4 2 |25 a3 3] 3| 3| 4 4] 4 a| a|l 4 3] 3] 3 2| 4 3 3 3 3| 3 3 3 El 3 3 3 3 3] 3 10| MODE| 10|MODE[  12|INSAT  11|MODE|  12|MODH{  21|MODE| 21 MOD] 97|
45 2 | 23 2| 2| 1] 2| 2| 2 2 2l 2| 1] 2] 2| 2 2|l 2| 2 il 2| 2| 2| 2| 2 2 1) 2l 2 2 2 2 5|SATISH 5|SATISH 6|SATIS 5|SATISH 8|sATIS 13|SATISH 13 SATISI 55|
46 2 |51 2| 2] 2| 2| 2| 2| 2 2 2l 3l 1] 2] 2 2 2l 2| 3 2l 2] 2| 2| 2 2 1] 1] 1| 2] 2 2f 2 6|SATISH 6|SATISH 6|sATIS 4|SATISH 8|sATIS 15|SATISH 11 SATISI 56}
47 2 |27 3l 3 3] 4 3| 4 3 3 3l 3] 3| 4] 3| 3] a a4 a4 3| 3| a] 4] 3 4 3 4] 4 3 E| 9| MODE| 11| MODE| 9|MODH  10|MODE|  14|MODH  25|MODE[ 24 MODE[ 102
48 2 |18 1| 1 | a2l ol a1 1] 2l 3l 2| 2] 3 4 | 4 4 1] I I ! ! 1] 1] b1 ! 1] 1 1 3|sATISH 3|sATiISH 4|sATIS 5[SATISH 7[sATIS 10[SATISH 7 SATIS 39
49 2 |4 2| 4 a4l al 3| 4 4] 4 a a| a4 4 4] 4 a a4 4 a| 4| a| a| 4] 4 4] 4| 4 a4 a4 4 10| MODE| 11|MODE|  12|INSAT  12|INSAT| 16[INSAT  28|INSAT| 28 INSAT|  117]
50 2 |72 i 1 |l af af 3] 3 3 3l 3| 3 i 1] 1 2| 3] 3 1] b I Y ' ! 1 1 b1 ! 1] 1 1] 3|SATISH 5|SATISH 9|MOD§ 7|sATISH 7|sATIS 9|SATISH 7 SATIS 47|
51 1|28 2| 2] 2| 2| 2| 2| 3 2 2l 2| 2| 2| 2 2 2| 3| 2 2l 3] 3] 2| 2 2 2| 2f 2l 2 2 2| 2 6|SATISH 6|SATISH 7|sATis 6|SATISH 9|sATIS 16|SATISH 14 SATISI 64]
52 1|57 il 1 il 2] af 3] 2| 4 a4 3| 4 1] 1] 2 B ! ! 2 il 4 3] 1] a 1 1) b1 ! 1] 1 1] 3|SATISH 6|SATISH _ 10|MOD§ 8| MODE| 5|sATIS 11|SATISH 7 SATIS 50
53 2 |35 2| 2] 2| 2| 2| 4 3] 4 a4 3| a4 4 2| 2 E IE ! 2| 2| a4 a4 4 4 4 3 E| ! 3 3| 3 6|SATISH 8|MODE[  11|MODH  11|MODE 9|sATIS 22|MODE| 22 MOD¥| 89|
54 1 | eo 3l 3 3] 3| 1] 2| 2 1] 2l 2] 1] 2] 2| 2 2|l 2| 2 2| 2| 2| 3] 2| 2 2| 2| b1 ! 2 2| 1 9| MODE| 6|SATISH 5|sATIS 5|SATISH 8|sATIS 15|SATISH 11 SATISI 59|
55 1|43 3| 3] 3] 3] 3] 3| 3] 4 a4 3] 2 i 1] 1 il 1] 1 1) il 1] 3] 3] 3 3] 3 3l 3 3 3] 3 9| MODE! 9|mMODE[  11|mMODH 6| MODE| 4|MODH  11|MODE[ 21 MODE| 71]
56 2 |37 1| al af af g g 1] | I ! ! I il a3 | Y ! ! ! ! 1) 1] b1 ! 1] 1| 4 3|SATISH 3|SATISH 3|sATIS 3|SATISH 5|SATIS 9|SATISH 10 SATIS| 36
57 2 | 40 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2l 2] 2| 2| 2| 2 2|l 2| 2 2| 2| 2| 2| 2 2 2 2 2l 2 2 2 2 6|SATISH 6|SATISH 6|SATIS 6|SATISH 8|sATIS 14|SATISH 14 SATISI 60)
58 2 |43 E|IE! 3] 3] 3] 3| 2 2 3l 3] 3] 3] 2 3 E I 3] 3] 3] 3| 3 3 3| 3 1| 3| 3 3] 3 9| MODE| 9| MODE| 7|sATis 9| MODE| 9|sATIS 21|MODE| 19 MODH| 83|
59 2 | 36 2| 2] 2| 2| 2| 2| 2 2 a| 2| 2| 2| 4] 2 a 2| 4 2| a4 a4 2 2 2 2 2 2l 2 2 2 2 6|SATISH 6|SATISH 8|MODE 6|SATISH  12|MODH 20| MODE| 14 SATIS 72|
60 2 | 24 2| 2] 2| 2| 2| 2| 2 2 2l 2| 2| 2] 2 2 2| 2| 2 2| 2| 2| 2] 2| 2 2] 2 2| 2] 3 2 3 6|SATISH 6|SATISH 6|sATIS 6|SATISH 8|sATIS 14|SATISH 16 SATISI 62|




83 2 2| 2 2 ol a| A il a2 o o[ e 2| 2| o 2 o o o 3 2| 2 B SATISH sATISH SATIS| SATISH SATIS SATISH SATIS! 4]
84 2 3] 3] 3] 3 4} 4] 3] 4 4] 2| 4 4] 3] 3 3| 3] 3| 3] 3 2] 2] 2| 2] 4 4 4} 4 4 4 4 MODE MODE MODH MODE| MODI MO DE| INSAT] 98|
85 1 2| 3 B il Al Al e Al BEE s| s o o o] s 3| 4] 4 2l o 4 7|samisH MODE SATIS| NMODE SATIS MODE MODH &9
86 2 a| 4 P I I Y Y Y al Al Al Al Al Al e & s[4 a4 3| & A a2finsam SATISH nMoDg INSAT] INSAT] INSAT| MoDE[ 115
87 2 2 3] 2] 3 3| 2| 2 2] 2| 3] 3| 3 2] 2| 3| 3] 4] 4 4] 3| 3] 4] 4 3| 3] 3| 3] 3] 3] 3] 7|SATISH MODE 6[SATIS MODE| MOD! MO DE| MO DE] 87
88 2 e sl o o o o 3 il Al Al e Al Al Al o[ Al o a4l s S S 3| 3|4 e s[mobE SATISH s[saTis SATISH SATIS MODE MODH 79]
89 2 BEE 2l o o o o & o 5| s o 5[ s B E 3| 4 B e s[mobE SATISH s[mond MODE MOD MODE MODH s3]
920 1 3] 2| 3] 3 2| 2| 4 2| 2| 3] 2] 3 3] 3 3| 3] 3| 4 4 2] 2| 2| 2] 2| 3] 4} 4 2] 2| 2] 8| MODE! SATISH 8[MODH MODE| MOD! MO DE| MO DE] 81
o1 1 2| 2 EEE R ol Al Al e Al e 3| 3|4 BEEEE 6[saTisH SATISH s|mobd MODE MOD MODE NMODH 72|
92 2 BEE EEEEE R R S| Al Al A Al A &l e A s S 3| 4 s 4 4 o|mobE MODE 7|samis|  10[mong] MOD INSAT| moDE 102
93 2 2| 3] 3] 2 3| 3| 2 2] 3| 3] 3| 2| 2] 2| 2| 2] 1 2| 1 4 3] 1 1 3| 2] 2| 2] 3] 3] 3] 8|MODE! MODE 7|SATISI 8|MODE| SATIS SATISH MO DE] 70|
oa 1 2| 3 B Y e B E Y 2| 3 DEE T 7|saTisH MODE s[mobd s[MODE| MOD MODE MODH s8]
95 2 2 2] 2] 1 1 1 2 3 3 2| 2] 2] 3] 3 3 3| 3] 3| 2] 2] 3 3 2] 2] 2] 3] 3| 3| 3| 3| 6|SATISH SATISH 8|MODH 6|SATISH MODI MODE| MODE] 72
96 2 2] 3] 2] 3] 2| 2| 2] 2] 2| 3] 3| 3] 3| 3 3 4 4] 4 4] 4] 3] 3 3| 3| 2] 2| 4 3] 2] 2] 7|SATISH SATISH 6[SATIS 9| MODE| MODI MO DE| MO DE] 85|
97 2 2] 2] 2] 2] 2| 2| 2] 2] 2| 3] 2| kL 3 3 3 3] 3 2 2| 4] 4 2| 2| 2| 2] 4] 4l 2] 3 3 6[SATISH SATISH 6[SATIS 6[SATISH MODI MO DE| MODE] 75
98 1 4 3] 3] 3] 3| 3| 3] 2 2| 2] 3| 3 3] 4] 3| 4 3| 3] 4] 4] 3] 4] 3| 3| 3] 3| 4 3] 3] 3] 10| MODE! MODE 7|SATISI 8|MODE| MODI MO DE| MO DE] 94
99 2 3 3 3] 3 3| 2| 4 2] 3| 3 2] 2] 3| 3 3| 2] 4] 2| 4] 4] 3] 3 3| 3| 3] 3| 4] 2] 2| El 9| MODE! MODE 9[MODH 7|SATISH MODI MO DE| MO DE] 87
100 | 2 EE 2l o o 5| 4 4 il Al A A Al B 2| 4 EERE 7|saTisH sATISH s|mond 3[saTisq SATIS MODE MODH 73]
101 2 3] 3] 3] 4 3| 4] 4 4 4] 3] 3| 3] 4 3 3| 3] 4] 4 4] 4 4 4] 3| 4] 4 3| 4 3] 3] 4 9| MODE! MODE 12[INSAT]| 9| MODE| MOD! INSAT] MO DE] 106}
102 2 3] 3 2] 4 3| 3 4 2] 3| 3] 2] 3 3| 3 3| 3] 4] 2] 4] & 3] 3| 3| 3| 3] 3| 4 3] 2| 2] 8| MODE! MODE 9[MODH 8|MODE| MODI MO DE| MO DE] 90
103 | 2 BEE EEE R R R e 3| 4 EERE o|mobE MODE s|mond o|moDE| MOD MODE nMODH o]
104 2 3] 3] 3] 3] 3| 3| 3] 4 3| 3] 3| 3 3] 3 3| 3] 3| 4 4l 4 3] 3 3| 3| 3] 4] 4 4 4 4 9| MODE! MODE 10|MODH 9| MODE| MODI MO DE| MO DE] 99
105 1 2] 2| 2] 2] 3| 3 3 3 3| 3 3| 3 2] 2| 23] 4 4] 4] 4] & 4 4] 4] 4} 2] 4] 4] 4 4 4] 6[SATISH MODE 9[MODH 9| MODE| INSAT| INSAT]I MO DE] 117
106 | 1 2| 2 2| o Al a4 o & o s s[5 4 P 3|4 EERE 6|saTisH nmopE[ _ 10|mobg s[moDE| MOD MODE MODH o7]
107 2 4 3] 2 3 3| 4] 4] 1 1 1 1 1 1 3 3| 3] 4} 4 4] 4 2] 2| 2] 3| 3] 3| 4 3] 2| 2] 9| MODE! MODE 6[SATIS 3[SATISH MODI MO DE| MO DE] 80)
108 2 3] 4] 4 4 3 4 1 1 1 3 3 3] 4] 4 3 4 4 4] 4 4] 3 3 3 4] 4 4 4] 4 3| 3 11| MODE] MODE 3|INSAT]| 9| MODE| MODI MODE| MODE] 100}
109 2 3] 3] 3] 3] 3| 4] 4] 2 3| 3] 3| 3] 3] 3 4] 3] 4] 4 3 3| 4 3 3| 3| 3] 3| 4 3] 3] 3] 9| MODE! MODE 9[{MODH 9| MODE]| MODI MO DE| MO DE| 96)
110 2 1 1 1 4 3| 3 3 3] 3| 3] 3| 3 2] 2| 2| 3] 4] 4 4] 4] 4 4] 4] 4] 4 3| 4 4 3] 3| SATISH MODE 9[MODH 9| MODE| SATIS| INSAT]I MO DE] 93]
111 | 2 e EEEEE R EEE R R BEE EERE NMODE MODE 7|mond o|moDE| MOD INSAT| nMODH o4]
112 2 3 2] 4 4 3| 4] 1 4 3| 3] 3| 4] 4 3 4] 4 4} 4 3 3| 3] 3 3| 3| 3] 3| 4 2| 2| 2] MODE MODE 8[MODH 10| MODE| MODI MO DE| MO DE| 95
113 2 4 4 3] 2] 4] 2| 4 2] 1 1 1] 1 1] 1 1 3] 3| 3| 1 2| 2] 3 3| 4} 4 3| 3| 3] 3] El MODE 8|MODE! 7|SATISI 3| MODE| MODI MO DE| MO DE] 75|
114 | 1 a3 ER N N e B BEE EERE NMODE s|moDE s|mond 6|saTisq SATIS MODE nMODH s8]
115 1 4 3] 3] 4 3| 4} 3] 2 4] 3] 3| 3] 4 4] 3| 3] 4] 3] 4] 4] 4 4] 3| 3| 3] 4] 4 2| 3] 2] MODE 1|MODE 9[MODH 9| MODE| MODI MO DE| MO DE] 100}
116 2 3 3 3] 3 3| 2| 2] 1 1 1 1] 2] 1] 4] 3| 3] 3| El 4] 3| 3] 4] 2] 2| 4 4] El 4 El 3| MODE 8|MODE! 4{MODH 4[SATISH MODI MO DE| MO DE] 81
117 | 2 2| 4 2l o o o 5[ o o o o 2 o 3 D 2| 2 s Al NMODE SATISH 7|saTisi 6|saTisq MOD MODE SATIS! 74]
118 2 4 4 4 4 4] 2| 4 4 3| 3] 3| 2| 2] 4] 3| 3] 3| 4 4] 3| 4 4] 4] 4} 3] 4] 4 3] 3] 4 INSATI MODE 11|MODH 8|MODE| MODI MO DE| MO DE] 104
119 2 2] 3 2] 4 4] 4] 4 3] 3 4 3| 3 3| 2| 3| 3] 3| & 4] 3| 4 4] 3| 3| 3] 3| El 3] El 3| SATISH SATISH 10| MODH 10| MODE| MODI MO DE| MO DE] 96
120 | 1 a2 P e EEERE B 2| 3 B MODE MODE s|mond s|saTisq MOD MODE nMODH 85|
121 2 1 2| 2| 4] 4] 4] 1 1 1 1 1 1 3] 4] 3| 2| 4] 3] 4] 4 4 3 4] 4] 4 2| 2] 3] 3] 3] SATISH SATISH 3[MODH 3[SATISH MODI MO DE]| MO DE] 82
122 1 2] 4 3] 2] 3| 3 4 3| 4 3| 2] 2] 2| 3| 2] 3| El 4] & 3] 3 2] 3| 3] 3| 3| 4 3 3 MODE SATISH 10| MODH 9| MODE| SATIS| MO DE| MO DE] 88|
123 | 2 EE P e R B e BE s o 4 MODE MODE s|mond 7|saisq MOD MODE NMODH o3|
124 2 4 3] 3] 4] 3 2| 3] 3] 3| 3] 3| 3 3] 3 3| 3] 3| 3] 4] 4 4 4] 3| 4 4 4] 4 3] 3] 3] MODE MODE MODH 9| MODE| MOD! MO DE| MO DE] 99
125 1 4 4 4 4 4] 3| 4 1 1 1 1] 1 & 4] 4] 4 4] 4] 4] & 4 4] 4] 4} 4 4] 4] 4 4 & INSATI MODE MODH 3[INSAT] INSAT| INSAT]I INSAT| 104}
126 | 1 EE EER R R R EEERE s| Al a4l 5[ s[4 s[4 a3 EERE MODE MODE mobg  10[mODE MOD MODE nMODH o9
127 1 2 2] 2 2 1 1 1 1 1 1 2] 2 2] 1 1 3] 3| 2| 2| 2] 2] 2| 2] 2| 2] 2| 2] 2] 2] 2] SATISH SATISH SATISI S[SATISH SATIS| SATISH SATISH 54
128 | 2 e E I Y Y EE B E Y a4 a a4 s[mobE MODE nobg  10[mMODE MOD MODE INSAT] og|
129 2 2 3| 2] 2] 3 3 3 2] 2] 2] 3] 3 2] 2] 2] 2] 3 3| 3 2] 2] 2] 3] 3] 3| 4 4] 2| 2] 4] 7|SATISH MODE| SATISI 8|MODE| SATIS MODE| MO DE] 78|
130 2 4 4 4 4 4] 4] 4 2] 4] 4 4] 4 4] 4] 4] 4 4] 4 4] 4] 4 4] 3| 4} 3] 4] 4 3] 4 4] 12|INSATI SATISH MODH 12|INSAT] INSAT| INSAT]I MO DE] 115]
131 | 2 BE 2l sl sl o o o o sl sl s o 3 P RN BE EEEE 7|saTisH MODE SATIS o|moDE| MOD MODE nMODH 87|
132 1 3] 3] 3] 2 2| 2| 2 2 3| 2] 3| 2 2] 2| 2| 2 2| 4 2| 4] 4 3 3| 3| 3] 3| 4 3] 3] 2] 9| MODE! SATISH SATISI 7[SATISH SATIS| MO DE| MO DE| 80j
133 2 3] 3] 2] 2] 2| 2| 2] 4 2| 3] 3| 2] 3| 3 3 3] 3| 4 4] & 4 2| 2| 2| 2] 3| 4 3] 2| 2] 8| MODE! SATISH MODH 8| MODE| MOD! MO DE| MO DE] 83|
134 | 2 EE EEE RN N RN EEE Y Y N a4 B s[moDE SATISH nMoDg s[MoDE| MOD MODE nMODH 81
135 1 2 3] 2| 4 4] 3| 3 3] 3| 3] 3| 3 3] 2| 2| 2| 2| 3] 2| 3| 2 3 3| 3| 3] 3| 3] 3] 3] 3] 7|SATISH MODE MODH 9| MODE| SATIS MO DE| MO DE| 84
136 1 3] 3] 3] 3] 3| 3 3 3] 3| 3] 3| 3 3| 2| 3| 3] 3| 3| 2| 2] 2] 2| 3| 3| 3] 3| 3] 3] 3] 3 9| MODE! MODE MODH 9| MODE| MOD! MO DE| MO DE] 85|
137 | 2 a4 Al 2 o o] s[4 Al Al A e Al EE R BEE R EE 6|saTisH SATISH nMoDg 3[moDE| MOD INSAT| nMODH 73]
138 2 4 2] 3] 3] 3| 4] 4] 4 4} 3] 2] 3 2] 3 3| 1 2| 4 1 2] 1 2| 4l 4] 4 3| 2] 3] 2| 3] 9| MODE! MODE 12|INSAT]| 8|MODE| SATIS| SATISH MO DE| 85|
139 1 2] 2| 2] 2] 2| 1 3 2] 3| 2| 2] 2] 2] 2| 1 2] 2| 2| 2| 2] 2] 2| 3| 2| 3] 2| 2] 2] 2| El 6[SATISH SATISH MODH 6[SATISH SATIS| SATISH SATISI 63
140 | 2 EE sl a4l Al ol s[4 o s s o] S s a a2 s| 2] o 2 o s a3 BE EIERE o|mobE MODE nMoDg s[moDE| MOD SATISH nMODH s3]
141 2 4 4 4 4 1 2| 2 1 1 1 1 1 1 3 3| 2| 2| 2] 1 2] 1 2| 2] 4} 2| 2| 1 3] 3] 3] 12|INSATI SATISH MODH 3[SATISH MODI SATISH MO DE] 65|
142 1 2] 2| 2] 2] 2| 1 2] 2] 2| 2| 2] 2] 2] 2| 2| 2] 2| 2| 2| 2] 2] 2| 2] 2| 2] 2| 2] 2] 2| El 6[SATISH SATISH SATIS| 6[SATISH SATIS| SATISH SATISI 60
143 2 4l 4 2] 4l 4l 4l 3] 3] 2| 4 4 4l 1 2| 4l 1] 2| 4 2| 2] 2] 2| 3| 3| 2] 4l 4 4 1] 3] 10| MODE! SATISH MODH 12|INSAT]| SATIS MO DE| MO DE] 88|
144 2 3] 3] 2] 3] 3| 3 3] 3] 3| 3] 3| 3] 3] 3 3 2] 3| 3] 2| 3| 2] 3 3| 3| 3] 3| 3] 3] 3] 3] 8[MODE! MODE MODH 9| MODE| MODI MO DE| MO DE] 86
145 | 2 s[4 a2 ol sl s s ol o[ Al &l A al a2l &l ol o o ol s s 3 2| 4 e EE s[moDE SATISH mobg  10[mODE MoD MODE NMODH 5|
146 1 3] 4 4 3] 3| 3| 3] 3] 1) 1 2] 1 3] 4] 2| 1 2| 4 1 4] 1 4] 3| 3| 3] 1 2] 1 3] 3] 11| MODE! MODE MODH 4[SATISH MODI MO DE| SATISI 76}
147 2 1 4 1 4 4] 4] 4 4 1 1 1] 1 1] 4] 3 2| 3| 4 2| 4] 2] 4] 4] 4} 4 4] 3] 4 4 3] 6[SATISH SATISH INSAT| 3| MODE| MOD! MO DE| MO DE] 89|
148 | 1 2| 2 EEE e EE R B E e 1] 3| 2 D e 6|saTisH MODE SATIS s[MODE| SATIS SATISH SATIS| &9
149 1 2 4 2] 3 2| 3| 3] 3] 3| 3] 3| 3] 2] 2| 2| 2] 1 3] 1 2] 1 2| 3| 3| 3] 3| 3] 3] 2| 3] 8[MODE! MODE MODH 9| MODE| SATIS SATISH MO DE| 75|
150 2 3 3] 3] 4 3| 3| 4 3] 3| 2| 2] 2] 3| 3 4] 3] 3| 3| 4] 3| 3] 3 3| 3| 3] 3| 4 2] 3] 3| 9| MODE! MODE 10| MODH 6[SATISH MOD! MO DE| MO DE] 91
151 | 2 2| 2 EEEEE R il al Al e Al S EEEE B E BE DEE e 6|saTisH MODE 7|mond 3[saTisq MOD MODE INSAT] 73]
152 1 2 2| 2] 3] 3| 3| 2 3] 2| 2] 3| 3] 2] 3 2| 2] 2| 3] 3 3| 3] 3 3| 3| 3] 3| 4 3] 3] 3] 6[SATISH MODE SATISI 8|MODE| SATIS MO DE| MO DE| 81
153 1 2] 3] 2] 4 3| 3 4 1 1 1 1 1 1 3 3 3] 4] El 4] 4] 4 4] 4] 4} 4 4] 4 2| 2| 2] 7|SATISH MODE MODH 3[SATISH MOD! INSAT]I MO DE] 85|
154 | 2 2| 2 2 Al o o s | &l sl sl s[4 4 EEEE 3| Al Al e &l a4 a4 BE EEREE 6|saTisH MODE nMoDg o|moDE| MOD MODE nMODH o0
155 2 4 4 4 4] 3 4] 4] 2 4] 2] 2] 2 4 4] 3 3] 4] 4 4] 4 4 2] 2] 2] 3] 3| 3] 4 4 3] 12|INSATH MODE MODH 6[SATISH MODI MO DE| MODE] 99




