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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue establecer la influencia de la gestion de
consultorios en la satisfaccion profesional de los odontdlogos en la ciudad de
Cusco, se present6é un enfoque cuantitativo, de tipo bésico, correlacional causal y
de disefio no experimental, la muestra del estudio fue de 80 odontdlogos de la
practica privada, se empleé los instrumentos de gestion de consultorios y la Dentist
Satisfaction Survey — DSS. Se obtuvo como resultados que el 80% de odontdlogos
tiene un nivel medio de gestidn, para la dimension de ubicacion se obtuvo un 85%,
asi también para la dimension paciente un 66% y las finanzas tuvo un 85%
respectivamente tuvieron un nivel medio de conocimientos; el 86% conoce de
marketing, el 85% conoce de competencia, para la calidad se obtuvo un 83%, asi
mismo para equipo un 84%, por otra parte, solo un 53% sabe de carrera profesional
y un 73% conoce de productividad; referente a la satisfaccion profesional un 83%
de odontélogos presento un nivel medio de satisfaccion y solo un 17% un nivel alto.
Por lo expuesto se concluyé que la satisfaccion profesional del odont6logo no
depende de la gestion de consultorios en la ciudad de Cusco, siendo esta

dependencia no significativa.

Palabras clave: gestion de consultorios, satisfaccion profesional, marketing.
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Abstract

The objective of this research was to establish the influence of office management
on the professional satisfaction of dentists in the city of Cusco, a quantitative
approach, of a basic type, causal correlation and non-experimental design was
presented, the study sample It was from 80 dentists from private practice, office
management instruments and the Dentist Satisfaction Survey - DSS were used. The
results were that 80% of dentists have a medium level of management, for the
location dimension 85% was obtained, as well as for the patient dimension 66% and
finances had 85% respectively they had a medium level of knowledge; 86% know
about marketing, 85% know about competition, for quality 83% was obtained,
likewise for equipment 84%, on the other hand, only 53% know about professional
career and 73% know about productivity ; Regarding professional satisfaction, 83%
of dentists presented a medium level of satisfaction and only 17% a high level.
Therefore, it was concluded that the professional satisfaction of the dentist does not
depend on the management of offices in the city of Cusco, this dependence being

not significant.

Keywords: office management, job satisfaction, marketing

viii



l. INTRODUCCION

Dentro del campo del estudio humano se tiene una amplia variedad de
especialidades las cuales ayudan a entender el funcionamiento del cuerpo,
dentro de ellas se tiene la odontologia que es una especialidad de la medicina
encargada del estudio del sistema estomatognético, que ayudara a entender de

mejor forma la funcién y anatémica bucodental.

Bastos et al (2003), CROSATO et al (2008), Crosato et al (2003), Ponte (2012),
Morita et al (2010), mostraron que a nivel mundial la mayoria de los estudiantes
de odontologia aspiran a trabajar de forma particular en la consulta privada y el
mayor porcentaje lo realiza en algin momento de su vida. Siendo una gran oferta
para el publico que requiere este tipo de servicios, por otro lado, existe la
sobresaturacion en el mercado de la odontologia, teniendo mayor niamero de
profesionales dedicados a la practica privada, especialmente en ciudades con

mayor crecimiento poblacional.

La odontologia al ser de practica privada es netamente asistencial es decir, de
atencion directa a los pacientes 0 usuarios que requieren este servicio, pero la
profesion no solo es asistencial, ya que también se cuenta con areas de gestion y
administracion como el que se desarrollan en los consultorios y clinicas, los cuales
por desconocimiento y falta de materias enfocadas en él, no son bien desarrollados
en la practica profesional siendo una de la debilidades durante la etapa de
formacidn universitaria; por otra parte la falta de ofertas laborales del sector pablico
tiene un impacto sobre la comunidad odontolégica haciendo que la practica
odontologica asistencial privada sea el principal campo de accion del odontologo
olvidando que la administracién y gestion de sus propios consultorios o clinicas es
un campo de suma importancia para lograr mejor calidad de servicio y rentabilidad,
ya que para el profesional en odontologia es un reto diario saber afrontar los
mercados saturados, gestionar los recursos humanos dentro de sus consultorios o
clinicas, la formacion del personal que labora de forma asistencial o auxiliar, el
control del flujo de la caja, poder gestionar su propio inventario, las compras de
materiales, equipos y a la vez poder invertir en mejorar en el marketing y estrategias

de atraer, retener pacientes para tener un mercado competitivo.



Para que la odontologia se pueda ejercer de forma plena y excelente, es preciso
gue los profesionales obtengan al menos un nivel minimo de satisfaccién que sea
motivo de brindar el mejor servicio tanto para los usuarios como para la

administracion de sus consultorios o clinicas.

Nicolielo; Bastos en el 2002 definieron la satisfaccion laboral como un estado
emocional importante que se desarrolla a partir de la convergencia de varios
factores de la practica profesional que pueden influir en la calidad de vida de los
trabajadores, su autoestima, su salud fisica y mental. Ya que este fendmeno tiene
un origen multifactorial, muy complejo y dependiente de las actitudes, experiencias
vividas por el individuo y la percepcién en relacion con la actividad desarrollada,
seria superficial y poco comprensible cuestionar al profesional de forma

independiente sobre su satisfaccion con la actividad que realizan.

Ante esta situacion quedo indagar sobre la influencia que tiene una buena y mala
gestidn de consultorios sobre la satisfaccion de los profesionales de la odontologia
y asi tener conceptos claros y recabar informacion de importancia para poder
desarrollar mejores estrategias que ayuden a comprender la gestion a nivel de la
rama de la odontologia es asi que se realizo la siguiente pregunta. ¢ Como influye
la gestién de los consultorios en la satisfaccion profesional del odontélogo en la
ciudad de Cusco, 2021? Que vendria a ser la interrogante principal. Por otra parte,
una vez identificado el problema principal se pudo mencionar los problemas o
interrogantes especificas las cuales ayudaran a comprender el problema principal
preguntando: ¢la ubicacion del consultorio, los pacientes, las finanzas, el
marketing, la competencia, la calidad, el equipo, la carrera profesional y la
productividad influyeron en la satisfaccidon del profesional odontélogo en la ciudad
de Cusco, 20217

Para justificar esta investigacion nos basamos en cifras mencionando que; las
enfermedades bucodentales se encuentran ubicando practicamente el segundo
lugar como una de las causas mas elevada de morbilidad en los consultorios
externos segun el MINSA (2020) Ministerio de Salud, ya que existe una pequefa
cantidad de odontélogos que prestan servicios en entidades publicas por las pocas

oportunidades laborales que oferta el estado, siendo la consulta privada uno de los



principales medios de trabajo para la mayoria de profesionales odontélogos, por lo
cual estos tienen que lidiar con la realidad de la administracion y gestion deficiente
de sus propios consultorios por no tener una base teorica durante su etapa de
formacion, asi mismo la lucha constante contra los consultorios informales, el
empirismo y demas problema propios de la practica viéndose afectado la

satisfaccion profesional durante dicho proceso.

Ademas de tener una justificacion practica que hara que la informacion recabada
sirva a las entidades que prestan educacion para que se enfoquen también en el
proceso de capacitacion asistencial al profesional odont6logo en capacitarlos a
nivel de administracion y gestion, asi se brinde servicios de calidad a nivel privado.
También se justifica metodoldégicamente ya que se utilizo instrumentos que fueron
validados, confiables y fueron objeto de estudio a nivel netamente odontoldgico

pudiendo ser utilizados posteriormente en otros estudios.

Se pudo mencionar entonces que el presente estudio tiene una relevancia teérica
ya que ayudara a entender de mejor manera y llenar los vacios de conocimientos
a cerca de gestion a nivel de consultorios odontolégicos, asi también permitié saber
gue grado de influencia tienen las dimensiones ubicacién, paciente, finanzas,
marketing, competencia, calidad, equipo, carrera profesional y productividad sobre
la satisfaccion de los odontélogos ademas que es de importancia ya que no se
cuenta con informacion acerca de gestion a nivel de consultorios odontolégicos
generando asi el interés de la comunidad de cirujanos dentistas acerca de la

administracién y gestion de sus empresas privadas.

Como consecuencia de lo expuesto podemos decir que el objetivo general es,
determinar cémo influyo la gestion de los consultorios en la satisfaccion profesional
del odontélogo en la ciudad de Cusco, 2021. Asi mismo se tuvo los objetivos
especificos; determinar como influye la ubicacion del consultorio, los pacientes, las
finanzas, el marketing, la competencia, la calidad, el equipo, la carrera profesional
y la productividad en la satisfaccion del profesional odontélogo en la ciudad de
Cusco, 2021.

Asi mismo, en este estudio se planted la hipdtesis general, la gestion de

consultorios influye significativamente en la satisfaccion profesional del odont6logo



en la ciudad de Cusco, 2021. Ademas de proponer las hipotesis especificas y
mencionar; la ubicacion del consultorio, los pacientes, las finanzas, el marketing, la
competencia, la calidad, el equipo, la carrera profesional y la productividad influyen

significativamente en la satisfaccién del profesional odontélogo.



Il. MARCO TEORICO

En este punto se presento trabajos previos realizados con las variables de estudio
de la investigacion y su posible relacion o influencia, a lo se puede mencionar que
se realizaron diversos estudios sobre gestion y satisfaccion propiamente dicho con
modelos tedricos clasicos sin embargo este estudio se encuentra enfocado a la
gestion de consultorios y la influencia sobre la satisfaccion laboral de los
odont6logos que se encuentran en la practica privada, indicando que no son

muchos los estudios realizados con este enfoque.

A nivel nacional, las investigaciones para determinar la relacién de la gestion de
consultorios y la satisfaccion profesional de los odontélogos de la practica privada,
siguieron un enfoque cuantitativo siendo a su vez de alcance correlacional,
empleando un disefio no experimental, se tomd un corte transversal en los cuales
se empled instrumentos que fueron aplicados mediante cuestionarios. De esta
forma se puede mencionar a Panana (2020), que analizo las variables gestion de
consultorios y su relacion con la satisfaccion, donde reporto un mayor porcentaje
relacionado a un 78.8% de odontélogos que tuvo un nivel medio de satisfaccion

profesional, concluyendo que si existe una relacion entre las variables.

Por su parte Figueroa (2017), al realizar su investigacidbn sobre gestion
odontoldgica y su actitud hacia la mercadotecnia, realizo una evaluacion a 129
personas responsables de la administracion de consultorios en el Callao, tuvo
cuatro dimensiones en las cuales encontré que existia una alta correlacién
entre sus variables. Asi mismo en el 2009 encontrd que el 28% de odontblogos no
se encuentran satisfechos con su situacion laboral, de los cuales un 75% lo
asocio a sus salarios insuficientes y un 7.3% lo asocio a situaciones malas en sus

centros de trabajo.

Lo Nigro et al, (2020) en una investigacion sobre gestiébn de consultorios
odontologicos en una era Post — Covid 19, desde un enfoque econdémico y
operacional, encontraron que existen cambios obligados por la pandemia
Covid-19 han tenido que adecuarse y cambiar sus enfoques para mantener la
practica privada, dentro de los cuales se tuvo que limitar o disminuir la

ganancia al mantener los costos por tratamientos clinicos, asi mismo



modificar margenes de ganancia en los procedimientos mas rentables, de
esta forma se pudo concluir en que la odontologia va evolucionando
constantemente y el concepto de ser una rama netamente de practica
asistencial quedo desfasado ya que hoy se utiliza bastante las materias de

la gestidon y administracion que influyen en la satisfaccion del profesional.

A nivel internacional, en el estudio de Nazir et al. (2018), indago la necesidad
de tener cursos de gestion a nivel de pregrado, evaluando a 588 odontdlogos
recién graduados, hallando que mas del 80% necesitaba cursos de gestion
para poder llevar bien el consultorio, demandando principalmente la
preparacion cursos de gestion de pacientes, trabajo en equipo y por ultimo

gestion del tiempo.

En el estudio presentado por Macias Rendon (2016) sobre administracion y
gestion de consultorio dental evalué a 60 odontélogos en Guayaquil —
Ecuador, hallando que el 50% no tenian capacitaciones sobre
administracion, asi mismo el 40% no tenian estrategias a seguir y un 67%
estuvo de acuerdo a llevar la administracion de los consultorios de la mano

con un contador.

Nakama et al. (2004) por su parte realizaron una encuesta de gestion de
consultorios a los profesionales en odontologia de la especialidad de
ortodoncia en la practica privada y asi saber cOmo promovian sus servicios,
encontrando a 63 profesionales encuestados delos cuales el 15.9% se
enfoco con sus pacientes de calificaciones profesionales, el 11.1% sobre los
servicios de sus clinicas o consultorios, el 6.3% de los equipos que brindan
en sus servicios, un 25% de la calidad del material utilizado, un 31.7% del
funcionamiento del consultorio, un 20.7% sobre temas de bioseguridad, lo

gue demostrd que no existe un estrategia en los consultorios o clinicas.

Por su parte Da Costa sierra et al.(2005) evaluaron la gestion y
comportamiento de los odontdlogos en las citas con sus pacientes en Sao
Paulo, reportando que el 35, 4% reciben a sus pacientes en la sala de espera
para informar sobre los procedimientos a realizar, el 5.4% menciono que su

primera cita dura de 61 a 90 min. A diferencia del 40.1% que dijo que dura



30min. Por otra parte, el 73.3% evidencia a los pacientes la situacion en la
gue se encuentra la cavidad bucal, mediante un espejo lo contrario al 68.9%

gue solo utiliza comunicacion verbal.

Mialhe et al (2008) . Mediante un estudio a odontologos en Araraquara — Sao
Paulo se encuesto a 100 profesionales, de los cuales el 57.7% mencionaron
gue son autbnomos y un 72% trabaja en consultorios o clinicas privadas.
Concluyendo que los profesionales cirujanos dentistas en su mayoria se
dedica a la practica privada por lo cual necesitan cursos de administracion y

gestion.

Ademas, para la variable satisfaccion profesional, en la universidad de
Malmo, Suecia Bengmark (2012) realizaron un cuestionario a una poblacién
de 128 odontélogos, de los cuales 97% siguieron con su profesion, asi
mismo 70% se encontraban en el sector publico, utilizando una escala del 1
al 10 se obtuvo que 90% de los odontdlogos se encontraban satisfechos con

su profesion con una puntuacion de 6 a 10.

Goetz et al (2012) también utilizo una escala de 10 items Warr Cook-Wall
(WCW) buscando medir la satisfaccion laboral de los odont6logos que eran
duefios de clinicas odontolégicas privadas en Alemania en busca de una
certificacion de calidad estudiando en su mayoria a hombres con una media
de 46 afos y una jornada laboral de 39.9 horas a la semana, encontrando
gue en dimensiones como la libertad con el método de trabajo y variedad de
trabajo los profesionales se encontraban satisfechos a diferencia de las

dimensiones salario y jornada laboral que tuvieron descontentos.

En un estudio comparativo entre Suecia y Dinamarca a odontdlogos del
sector publico y privado, Ordell et al. (2013) tuvo como resultados que los
odontélogos pertenecientes al sector publico de Suecia tienen menor
satisfaccion que los daneses. Por otro lado, en Dinamarca el 76% de
odontélogos pertenecientes al sector privado tienen a su vez
responsabilidades en temas administrativos y de gestion y en Suecia es

mayor con el 91%.



En un estudio de Sasso et al., (2015) se obtuvo que los odont6logos que
trabajan en pequefios grupos son los que mejor satisfaccion profesional
presentan al realizar sus laborales, por otra parte, los odontélogos de grupos
grandes buscan su satisfaccion en los temas de percepcion econémica, asi
mismo los odontdlogos que presentan menor estrés entre los grupos ya
mencionados son los de practica individual. Concluyendo que cada ambiente

laboral presenta distintas ventajas y desventajas.

En Fahim (2013) en los hospitales de la zona del Canal de Suez utilizo el
instrumento DSS a 277 odontélogos sobre su satisfaccion laboral,
obteniendo un 3.24 dentro de la escala de 1 a 5 lo que concluyo que los
profesionales tienen una relacion neutra con su profesion, observando las

puntuaciones mas bajas en el tiempo personal y profesional.

Por su parte Puriene et al. (2007) también utilizo la escala DSS de
satisfaccion profesional en Lituania, donde tuvo participacion de 85% de
mujeres de las cuales solo un 17.4% contaban con alguna especialidad. al
medir en la escala del 1 al 5 la satisfaccion profesional obtuvo un 4,06 de
puntuacion lo que demostr6 que la poblacién esta satisfecha con su
profesién, obteniendo las puntuaciones mas bajas en percepcion de
ingresos, tiempo personal y tiempo con la familia mientras que las relaciones

con los pacientes y las profesionales las puntuaciones mas altas.

A continuacién, se presentan las diferentes teorias para las variables de
estudio. La gestion y administracion es un campo muy amplio, extenso que
tiene muchos autores con sus definiciones y modelos construidos durante
los procesos ya existentes; ludicibus S, (2011) menciono que el objetivo de
la gestidn es asegurar que las decisiones tomadas resulten en aportes para
optimizar la empresa y su desempefio, a través de un proceso que
contempla la planificacién, ejecucién y control de las acciones, asi mismo
Dias, (2011, pl1l) sefialo que “Gestionar es utilizar todas las funciones
(técnicas, contables, financieras, comerciales, de seguridad vy
administrativas) y conocimientos (psicologia, antropologia, estadistica,

marketing, medioambientales, etc.) necesarios para que las personas logren



los objetivos de una organizacién de forma eficiente”, que es un concepto

gue se acomoda més a la gestion propiamente dicha.

Pero la presente investigacion se enfoco en la gestién propiamente de los
consultorios odontologicos dentro de los cuales se menciona que; para
obtener el éxito profesional desde un punto de vista de negocio en un
mercado, hoy en dia no es suficiente tener conocimientos cientificos, sino
que al contrario es necesario desarrollar habilidades gerenciales y
administrativas, desde la perspectiva empresarial, como el consultorio esta
estrechamente relacionada con la eficiencia de su gestion. Oliveira et al,
(1999) dijeron que existe una gran brecha entre la docencia en las
Universidades y las funciones que se requeriran de los profesionales en el
pleno ejercicio de su profesion a pesar de las habilidades en administracion
y gestion que se encuentran insertadas en las Directrices Curriculares

Nacionales de la asignatura de Odontologia.

Para comprobar las observaciones empiricas que tenian sobre la ineficiencia
de la gestion financiera en Odontologia, Oliveira y Oliveira Jr. (1999) que
relata la gran experiencia de validar y construir un instrumento de percepcion
y gestion, basado en el enfoque tedrico propuesto por Eisenberger et al.
(1986). Se trata de una investigacion de campo desarrollada con el objetivo
de identificar indicadores objetivos de acciones de gestion, los cuales en
forma de cuestionario, fueron sometidos a procedimientos de validaciéon

conceptual y empirica.

Por su parte Gonzales, (2014) en su estudio de creacién y validacién de un
instrumento de Gestion Odontologica y su relacion con la satisfaccidon
profesional, siguiendo el mismo enfoque tedrico busco medir la gestion de
los consultorios odontologicos, donde se obtuvo un cuestionario de nueve
dimensiones obteniendo resultados que demuestran que el instrumento
tiene una alta confianza externay validacion interna. Es por ello que se utilizd
como autor base de la presente investigacion y su modelo de gestion
enfocada a los cirujanos dentistas (odontélogos) asi mismo su instrumento

para medir la gestion de consultorios odontoldgicos.



La ubicacién, esta relacionada con el lugar o las instalaciones para establecer un
contacto con el paciente, es por eso que se busca sea de facil acceso sin
dificultades. (Gonzales, 2014)

Los pacientes que estan relacionados a los clientes objetivo a los cuales se ofrece
el servicio ademas de ser quienes reciben la comunicacion e informacién asertiva

y clara para no perderlos como clientes. (Gonzales, 2014)

Las finanzas que vienen a ser la rentabilidad del consultorio para observar su
rentabilidad a lo largo del tiempo, asi como el flujo de los ingreso y egresos para

cubrir los gastos directos e indirectos en estos procesos. (Gonzales, 2014)

El marketing que viene a ser la forma como se realizan las ventas, la percepcion de
los usuarios y la forma como conseguir nuevos clientes y mantenerlos fieles a los

servicios utilizando estrategias de tecnologias que se presenten. (Gonzales, 2014)

La competencia es percibir el medio externo alrededor del consultorio obteniendo
informacion de sus debilidades y fortalezas, convirtiendo su amenaza en una

oportunidad de crecimiento. (Gonzales, 2014)

El equipo relacionado directamente a los comparfieros de trabajo a la buena
comunicacion buscando obtener los mismos objetivos como empresa y trabajar de
la mano en conjunto, siendo el consultorio grupos pequefios donde se puede

explotar mejor sus habilidades y las interrelaciones. (Gonzales, 2014)

La carrera profesional que se desarrolla por la capacidad de los integrantes del
grupo de trabajo sus especializaciones la mejora en sus conocimientos y el
constante aprendizaje de nuevas teorias y practicas a nivel profesional. (Gonzales,
2014)

La productividad que vendria a ser el resultado obtenido por el consultorio
optimizando el potencial humano y el equipamiento para asi cumplir con metas

establecidas. (Gonzales, 2014)

La calidad que viene a ser los servicios ofertados al final es decir los resultados de
cada proceso realizado, ademas de los insumos y productos ofertados teniendo

siempre estandares altos de las normas establecidas en el pais. (Gonzales, 2014)
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Por otra parte, para la variable satisfaccion profesional de los odont6logos,
Nicolielo J, (2002) definié el concepto de la satisfaccion laboral que puede
entenderse como un estado emocional importante que se desarrolla a partir
de la confluencia de varios factores inherentes a la practica profesional y
puede influir o no en la calidad de vida de los trabajadores, asi como en su
salud emocional, mental, salud fisica y autoestima. Como este fenémeno
tiene un origen multifactorial, complejo y dependiente de la integracion de
las actitudes y vivencias del individuo y sus percepciones en relacion a las
caracteristicas de la actividad realizada, seria superficial y poco
esclarecedor cuestionar dicotbmicamente al profesional sobre su

satisfaccion con la actividad que realizan.

Por su aspecto multidimensional, Herzberg et al. (1959), desarroll6 una
teoria de dos factores para la satisfaccion laboral, que distingue el bienestar
en el ambito profesional entre factores motivacionales o intrinsecos,
representados por las tareas realizadas, el reconocimiento y la
responsabilidad de la actividad; y por factores extrinsecos o higiénicos,
representados por las condiciones laborales y el salario, siendo este modelo
tomado para el desarrollo de la satisfaccion profesional que fue

evolucionando a lo largo del tiempo.

Lim y Park (2019) clasifican las variables que muestran una correlacion
significativa con la satisfacciébn laboral en variables de conflicto y
agotamiento, variables individuales y cognitivas de actitud, variables de
caracteristicas laborales y organizacionales, liderazgo, apoyo social y
variables de personalidad, un efecto negativo o positivo. Para los higienistas
dentales, la satisfaccion laboral aumenté a medida que aumentoé el apoyo
social, y el liderazgo de servicio tuvo un efecto positivo en la satisfaccion
laboral. Cuanto menor es la satisfaccion laboral, mayor es la intencién de
irse, mayor es la emocion negativa entre los subfactores de la felicidad y
menor la emocion positiva. De esta manera, la relacion entre varias variables
en la satisfaccion laboral se influye mutuamente entre si. Por lo tanto, si se
mide la satisfaccion laboral, se puede predecir la relacién entre otras

variables y la satisfaccion laboral de los higienistas dentales puede verse
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como un factor importante que afecta el tratamiento dental y la gestion
dental.

Es por ello que se han desarrollado herramientas como MK Chapko et al..
(1986) dirigidas a dentistas, odontdlogos y asistentes dentales, por su parte
Da Shugars et al. 1991) desarrollo un instrumento dirigida a dentistas, la
Encuesta de satisfaccion del dentista (DSS) de Shugars et al. se desarrolld
para medir la satisfaccién laboral general entre los dentistas en California, y
se ha traducido y utilizado como una herramienta para medir la satisfaccion

laboral en muchos paises.

En 2005, Jeong et al. Lo tradujeron en la Encuesta de satisfaccién de
dentistas de Corea (KDSS) para dentistas coreanos. KDSS se volvié a
traducir de Arabia Saudita para medir la satisfaccion laboral de los asistentes
dentales, lo que sugiere que las percepciones de la vida laboral y personal,
la calidad del servicio, los ingresos, la reputacion y la autoestima son factores
importantes para la satisfaccion laboral. Es por esta razon que el presente
estudio utilizo una versién peruana de la herramienta DDS de medicion de
la satisfaccion laboral para Odontélogos traduciendo y complementando la

encuesta de satisfaccion dental de Shugars et al.
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lll. Metodologia
3.1. Tipoy disefio de la investigacion
Tipo

La investigacion fue de tipo basica, llamada fundamental o pura, este tipo de
investigacion tiene como objetivo fundamental generar nuevos conocimientos sin
contrastarlos con la realidad. La investigacion pretende incrementar los
conocimientos acerca de gestion de consultorios y la satisfaccion profesional del

odontologo. (Salgado-Levano, 2018)

Asimismo, la presente investigacion se desarrollé en un enfoque cuantitativo, ya
gue para la busqueda de los resultados se tuvo que recurrir al andlisis estadistico,
con el fin de probar la influencia de las variables: gestion de consultorios en la

satisfaccion profesional del odontélogo. (Hernandez et al, 2014)

Disefio de investigacion

Se emple6 un disefio no experimental, transversal y correlacional causal. No
experimental ya que las variables se midieron tal cual se presentaron en el
momento de la investigacion; transversal ya que los datos se recolectaron en un
solo momento y correlacional causal, porque el fin fue establecer la dependencia
de las variables de estudio y su grado de influencia especificando su causalidad.
(Salgado-Lévano, 2018).

Esta investigacion permitio establecer la influencia de la gestion de consultorios en

la satisfaccion del profesional odontélogo en la ciudad de Cusco, 2021.

El diagrama que se adapta se representa de la siguiente manera

o1

02
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M: muestra

O1: Gestion de consultorios
02: Satisfaccion profesional
R: Correlacion Causal

3.2. Variables y su operacionalizacién
Definicion Conceptual

Variable 1: Gestion de consultorios Odontoldgicos

Para la primera variable se conceptualizo a la gestion de consultorios odontolégicos
como un proceso donde se manejan una serie de recursos propios, asi alcanzar los
objetivos de los consultorios como empresa brindando servicios de salud bucal a
los clientes o usuarios, para lograr la sostenibilidad y rentabilidad econémica del

consultorio odontologico. (Gonzales, 2014)
Definicion operacional

Se debe indicar que un administrador de consultorios odontoldgicos debe tener en
cuenta: el tiempo, los costos, la calidad, los recursos humanos, la comunicacion,

los riesgos, los proveedores externos y el aprendizaje continuo.

Presento 9 dimensiones que fueron evaluadas para medir la Gestion de los
Consultorios asi mismo las dimensiones: ubicacién con 3 items vinculados al lugar
donde esta ubicado el consultorio, pacientes con 5 items vinculado a entender los
diferentes grupos de pacientes, finanzas con 5 items vinculado al tema de
administracién econdmica, marketing con 5 items vinculado a la oferta y promocion
de los servicios , competencia con 3 items vinculado a conocer los competidores
mas cercanos, calidad con 6 items vinculado al buen o mal servicio que se brinda,
equipo con 3 items vinculado al grupo de trabajo, carrera profesional con 4 items
vinculado al desarrollo profesional y productividad con 4 items vinculado a los
resultados obtenidos con el servicio brindado (Gonzales, 2014). Fueron medidos

en una escala ordinal tipo Likert de 6 opciones, (0) muy malo, (1) malo, (2) regular,
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(3) bueno, (4) muy bueno y (5) Excelente, para al final obtener los niveles bajo,

medio y alto.

Tabla 1

Matriz operacional de la gestion de consultorios

Dimensiones indicadores items Escala e Niveles
indices
UBICACION Acceso al consultorio 1 Escala:
Apariencia del consultorio (area de trabajo)y 34 ordinal
sala de espera 37
Muy malo=0  Alto
PACIENTES Calidad de atencion a los pacientes 2
Satisfaccion de los pacientes con la 6 Malo=1 Medio
puntualidad y el trabajo 15
30 Regular=2 Bajo
31
Bueno=3
FINANZAS Planificacion financiera para el futuro. 3
Conocimiento de costos fijos y variables 23 Muy
Control financiero de ganancias y gastos 25 Bueno=4
26
38 Excelente=5
MARKETING Estrategias para atraer nuevos clientes 4
Promocién del consultorio (medios digitales) 10
11
20
35
COMPETENCIA Ventaja Competitiva 7
Conocimiento de mis competidores 12
Conocimiento de mis debilidades y 28
fortalezas
CALIDAD Uso de medidas de Bioseguridad 5
Documentacion Legal del consultorio 16
Administracién del consultorio - logistica 18
(registros, almacenamiento, compras, 21
proveedores) 24
29
EQUIPO Comunicacion con los integrantes del 8
consultorio
Apreciacion del trabajo en el consultorio. 13
Atencion a las sugerencias sobre el 36
funcionamiento
CARRERA Cantidad y calidad de cursos llevados 9
PROFESIONAL Ergonomia de consultorio 17
19
27
PRODUCTIVIDAD Consideracion de la productividad 14
requeridos.
Flujo de pacientes 22
32
33
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Variable 2: Satisfaccién profesional del odontélogo

Definicion conceptual

El concepto de la satisfaccién profesional como el logro del odont6logo que esta
influenciado por cuestiones socioeconémicas y culturales; la realidad de los
odontologos siendo particular, en comparacion con otros paises por su formacién y

expectativas con la profesion. (Jeong et al. 2006)

Definicion operacional

Para la evaluacion de satisfaccion profesional del odontélogo se empled el
instrumento Dentist Satisfaction Survey - DSS (Jeong et al., 2006) adaptado y
validado. (Gonzales, 2014)

El instrumento consta de 7 dimensiones que comprendieron un total de 29 items;
relacion con el paciente 4 items, entrega de cuidados 3 items, personal 3 items,
percepcion de ingreso 5 items, tiempo profesional 4 items, tiempo personal 3 items
y la satisfaccidén en general con 7 items. Se calcul6 la media aritmética de los items
de cada bloque, medidos en una escala ordinal tipo Likert de 5 opciones, (1) muy
en desacuerdo, (2) estoy en desacuerdo, (3) neutral, (4) estoy de acuerdo, (5)

totalmente de acuerdo para luego observar los niveles bajo, medio y alto.

Tabla 2

Matriz operacional de satisfaccion profesional del odontélogo

Dimensiones indicadores items Escalae Niveles o
indices rangos
Relaciones con Nivel de confianza con el 11
el paciente paciente 16 Escala: ordinal
24
27 Muy malo=0
Entrega de Calidad de servicio 3
cuidados 13 Malo=1
(prestacion de 28 Alto
servicio)
Regular=2 Medio
Personal Trabajo en equipo 8
(equipo) 18 Bajo
19 Bueno=3
Percepcién de Satisfaccion de necesidades 2
ingresos 10 Muy Bueno=4
21
23 Excelente=5
25
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Tiempo Tiempo para desarrollo

profesional profesional 1
4
22
26
Tiempo personal  Tiempo para otras actividades 7
15
29
Satisfaccion Satisfaccion de aspiraciones 5
general con el 6
trabajo 9
12
14
17
20

POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

Poblacioén

Segun Olivares (2003) la poblacién es un conjunto conformado por célculos y

andlisis del universo de interés en la investigacion.

La poblacion es todo conjunto mayor, el cual toda investigacion debe realizarse
sobre un conjunto mayor, un universo el cual posea las propiedades que estamos

buscando investigar. (Carrasco, 2006)

En esta investigacion se tomé como poblacion a 80 odontélogos titulados y
debidamente colegiados que pertenecen a la practica privada ya sea en clinicas o

consultorios en la ciudad de Cusco, 2021.

Criterios de Inclusioén:

» Tener la voluntad de ser parte de la investigacion.

» Odontélogos que trabajan netamente de forma privada.

» Odontélogos titulados y debidamente colegiados que laboran en la ciudad
de Cusco.

» Odontélogos que laboren en el &mbito de la odontologia ya sea como duefios
de consultorio, en sociedad, duefios de franquicias, franquicia en sociedad,

trabajo a porcentaje y los que trabajan sobre demanda del usuario.
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Criterios de Exclusion:

» Odontélogos que trabajen netamente de forma dependiente.

» Estudiantes de la carrera de odontologia que no hayan concluido aun sus
estudios.

» Odontélogos que trabajen fuera de Cusco.

» Odontélogos que laboren en instituciones pertenecientes al estado (Minsa,
Es salud, FFAA y Policiales)

» Bachilleres de la carrera de odontologia que no estén titulados.

» Odontélogos que no laboren ni se dediquen a la practica privada.

Muestreo

El procedimiento para la muestra fue seleccionado bajo el muestreo no
probabilistico donde considero una representacion de la poblaciébn por
conveniencia, donde se recurri6 a los 80 primeros odontélogos que tienen
consultorios privados en la ciudad Cusco que respondieron la totalidad del

cuestionario. (Hernandez et al., 2014).

Muestra

La muestra de la presente consta de los 80 odontélogos que laboran en clinicas

odontoldgicas y consultorios dentales privados en la ciudad de Cusco.

Se define la muestra como una parte de la poblacion obtenido con la finalidad de

indagar las particularidades representativas de una poblacién. (Olivares, 2003)
3.2.1. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnicas de recoleccion de datos

La encuesta virtual fue técnica que se utilizo en la presente investigacion, pues nos
permitié la recoleccion sistematica y mas eficiente de la informacioén sobre las

variables planteadas.

Instrumento de recoleccion de datos.

Al emplear una técnica de recoleccién, se emple6 el instrumento para realizar la

recopilacion de los datos realizando un cuestionario con sus respectivas escalas
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para la recoleccion de datos sobre las variables. Se utilizo Cuestionario aplicado a
Odontdlogos sobre Gestion de Consultorios Odontologicos. Gonzales, (2014) y
Dentist Satisfaction Survey - DSS Jeong et al., (2006) adaptado por Gonzales

(2014) para la satisfaccion profesional de los odontologos.

3.2.2. Validacion y Confiabilidad del instrumento

Validacion de los instrumentos

Para determinar la validez basado en el contenido de los instrumentos se emple6
el método de juicio de expertos. Segun Hernandez et al. (2014), este método
consiste en preguntar a personas expertas en el tema acerca de la pertinencia,

relevancia, claridad y suficiencia de cada uno de los items.

Tabla 3

Validez por juicio de expertos del instrumento de Gestidn de consultorios.

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacién
Mg. Puente de la si si Si Aplicable
vega (2021)
Mg. Huaracha Si Si Si Aplicable
(2021)
Dr. Pumacayo si si Si Aplicable
(2020)

Tabla 4

Validez por juicio de expertos del instrumento de satisfaccion del profesional
odontélogo Dentist Satisfaction Survey — DSS.

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion
Mg. Puente de la Si Si Si Aplicable
vega (2021)

Mg. Huaracha Si si Si Aplicable
(2021)

Dr. Pumacayo si Si Si Aplicable
(2020)

Los resultados en la tabla 3 y 4 evidencian que el instrumento de gestion de
consultorios y el instrumento de satisfaccion del profesional odontdlogo Dentist
Satisfaction Survey — DSS presentan suficiente evidencia de validez basada en el
contenido, pues los expertos las consideraron aplicables. Se podran verificar los

certificados de validez de los instrumentos en el anexo 4.
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Confiabilidad de los instrumentos

Para la evaluacién de la confiabilidad por analisis de consistencia interna del
instrumento de recolecciébn de datos (cuestionario) en una escala Likert para
calificar si los items miden una misma cualidad y presentan homogeneidad entre

ellos, por lo que se emple6 el Coeficiente Alfa de Cronbach.

Tabla 5

Confiabilidad de los instrumentos — Alfa de Cronbach

Instrumento Alfa de Cronbach N.° de items
Gestion de los consultorios (Gonzales ,945 38
2014)

Dentist Satisfaction Survey — DSS (Jeong ,88 29

et al. 2006)

La tabla 7 evidencio que el instrumento utilizado para la gestion de consultorios
presenta una fuerte confiabilidad ,945 (Gonzales, 2014). Para el instrumento de
satisfaccion profesional del odont6logo Dentist Satisfaction Survey — DSS presenta
una fuerte confiabilidad ,88 (Jeong et al., 2006) por lo que fueron aplicadas en la

investigacion.
3.3. Procedimiento

El procedimiento para la aplicacion de este instrumento fue mediante la plataforma

del Google forms y fue de manera virtual.

El tiempo estimado del cuestionario fue de aproximadamente 15 minutos para cada

uno de las variables, el llenado fue de eleccién libre.

La forma en la que se envid el cuestionario fue via web ya sea por redes sociales
o correo electronico pudiendo llegar a mas encuestados y de una forma mas rapida

y eficiente.
3.4. Método de anéalisis de datos

Analisis estadistico descriptivo. Los datos fueron consolidados en el programa
Excel para posteriormente ser tabulados y ser presentados en las tablas y figuras

de distribucién de frecuencias. Se emple6 el software estadistico SPSS 25.
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Prueba de hipoétesis. Se procedio de la siguiente manera:

Se tabularon los datos, se determinaron los rangos para cada variable y las
frecuencias de las variables y cada una de sus dimensiones, se formularon las

hipodtesis estadisticas:

Ho: No existe influencia de la gestion de consultorios en la satisfaccion del

profesional odontélogo (r = 0)

H1: Existe influencia de la gestion de consultorios en la satisfaccion del profesional

odontoélogo (r #0)
Nivel de significacion tedrica: a = 0.05
Regla de decision: Si p = a, aceptar la Ho; si p < a; rechazar la Ho

Pruebas estadisticas: Ya que las variables son de naturaleza cualitativa, se
asume que no tiene distribucién normal, se emple6 la prueba de Regresion
Logistica Ordinal, que es una medida de influencia para variables dependientes e
independientes, de tal modo que los individuos u objetos de la muestra puedan
ordenarse por rangos. Para este analisis también se empled el software estadistico
SPSS 25.

3.5. Aspectos éticos

La investigacion se sustentd en los principios éticos y morales establecidos por la
Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo y las especificaciones propias

de la Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud.

Se protegio la confidencialidad y la privacidad de las personas que participaron en
el presente estudio, protegiendo su informacion personal y remarcando que su
participacion es voluntaria, para ello se brindé un consentimiento informado con la
informacion sobre los objetivos del proyecto y los datos del investigador, asi como
el poder que tiene el participante de revocar su participacion en el momento que lo
desee.
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IV. RESULTADOS
4.1 Resultados descriptivos

Variable 1: Gestion de los Consultorios Odontolégicos Cusco

En la tabla 1 se observa que el 80% de los odontélogos de practica privada de la
ciudad de Cusco, consideran que tienen un nivel medio de gestion de los
consultorios odontoldgicos, solo un 20% considera que su nivel de gestion es alto.
Se aprecia ademas que mas del 80% de odontdlogos tiene un nivel medio respecto
a los conocimientos de las dimensiones ubicacion, finanzas, marketing,
competencia, calidad y equipo. Por otra parte, las dimensiones pacientes, carrera
profesional y produccion fueron consideradas con un 34%, 47%, 27%
respectivamente con nivel alto de conocimiento por los odontdlogos de Cusco.
Tabla 6

Nivel de Gestién de los Consultorios Odontologicos en Cusco

Nivel Bajo Media Alto Total
f % f % f % f %
Gestion de consultorios 0 0 64 80 16 20 80 100
Ubicacion 0 0 68 85 12 15 80 100
Paciente 0 0 53 66 27 34 80 100
Finanzas 0 0 68 85 12 15 80 100
Marketing 1 2 69 86 10 12 80 100
Competencia 2 3 68 85 10 12 80 100
Calidad 0 0 66 83 14 17 80 100
Equipo 0 0 67 84 13 16 80 100
Carrera profesional 0 0 42 53 38 47 80 100
Productividad 0 0 59 73 21 27 80 100

Variable 2: Satisfaccién del Odontologo

En la tabla 2 se observa que el 83% de los odont6logos de Cusco se encuentran
con un nivel medio de satisfaccion, un 17% presenta un nivel alto de satisfaccion.

Se observa ademas, que la entrega de cuidados, personal y tiempo profesional con
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un 94%, 83% Yy 84% respectivamente evidencian un nivel medio de satisfaccion

mientras que las dimensiones relacion con el paciente, percepcion de ingresos,

tiempo personal generan niveles medios que se encuentran por debajo de un 80%.

La dimension satisfaccion en general, es la que genera tan solo un 36% de nivel

alto respecto a la satisfaccion de los odontdlogos en Cusco.

Tabla 7

Nivel de Satisfaccion de los Odontdlogos en Cusco

_ Bajo Media Alto Total
Nivel

f % f % F % f %

Satisfaccion del
Odontélogo O O 66 83 14 17 80 100
Relacion con el paciente 1 2 62 77 17 21 80 100
Entrega de cuidados O 0 75 94 5 6 80 100
Personal 1 2 67 83 12 15 80 100
Percepcion de ingresos O O 55 69 25 31 80 100
Tiempo profesional O O 67 84 13 16 80 100
Tiempo personal 3 4 63 78 14 18 80 100
Satisfaccion en general O O 51 64 29 36 80 100

4.2 Contrastaciéon de Hipotesis

Para contrastar la hipotesis se empleé la prueba de Regresion Logistica Ordinal

para mostrar la dependencia de la variable satisfaccion de los odontélogos en

relacion a la variable gestion de consultorios. Se utilizo la prueba de regresion

logistica, ya que los datos para el modelamiento son de caracter cualitativo ordinal

y para su presentacion se asumio el reporte del software Spss 25.

4.2.1 Prueba de hipétesis general

De la hipotesis general.
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En la tabla 3 se presentan los resultados de la prueba: Regresién logistica ordinal
empleada para contrastar la hipotesis general. El reporte emitido por el programa
explica que el nivel de satisfaccion de los odontologos no depende de la gestion de
consultorios en la ciudad de Cusco; de acuerdo al Chi cuadrado = ,370 y

p_valor=,543 > a = ,05, por lo que se acepta la hipétesis nula.

Tabla 8

Determinacion del ajuste de los datos para el modelo de la gestién de consultorios
en la satisfaccién de los odontélogos en Cusco

Informacién de ajuste de los modelos

Chi-
Modelo cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado
Gestién de consultorios
odontoldgicos ,370 1 ,543 ,008

De las hipotesis especificas

En la tabla 4 el reporte emitido por el programa, explica que el nivel de satisfaccion
de los odont6élogos no depende de las dimensiones de la gestion de consultorios:
ubicacion, paciente, finanza, marketing, competencia, calidad, equipo, carrera
profesional y produccién en la ciudad de Cusco; los resultados obtenidos de
acuerdo al Chi cuadrado = ,954 ; ,029 ; ,509 ; 1,437 ; 1,337 ; ,127 ; 1,215 ; ,959 ;
,047 corresponden respectivamente a cada dimension y los valores p_valor=,329
;,865 ; ,476 ; ,487 ; 513 ; ,722;,270 ; ,327 ; ,829 de igual forma, dado que los
valores obtenidos son > a = 0.05, dados estos resultados se pudo concluir que se
acepta la hipétesis nula, mencionando que la satisfaccion profesional del
odontélogo en Cusco no depende de las dimensiones de la gestion de consultorios.
Tabla 9

Determinacion del ajuste de los datos para las dimensiones de la gestién de los

consultorios en la satisfaccion profesional.
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Informacién de ajuste de los modelos

Modelo cuacl:dhrizgldo gl Sig. Eﬁzgfgds
Ubicacion ,954 1 ,329 ,020
Paciente ,029 1 ,865 ,001
Finanza ,509 1 476 ,010
Marketing 1,437 2 487 ,029
Competencia 1,337 2 ,513 ,027
Calidad ,127 1 (22 ,003
Equipo 1,215 1 270 ,025
Carrera 959 1 327 020
profesional ' ' ’

Produccion ,047 1 ,829 ,001




V. DISCUSION

Por los resultados obtenidos en la investigacion se rechazd la hipétesis planteada
y se acepto la hipotesis nula ya que no se encuentra una dependencia significativa
entre las variables de estudio, que al ser contrastada con los antecedentes
nacionales e internacionales se pudo observar que la gestion de los consultorios
como proceso en el cual se maneja los recursos, servicios, calidad, tiempo,
recursos econdmicos; no influyo en la satisfaccion profesional del odontdlogo, es
decir no son directamente dependientes de la gestidbn de los consultorios, sin
embargo existe un nivel medio considerable de conocimiento sobre la variable de
gestion de consultorios muy similar al estudio presentado por Panana en el 2020,
el cual obtuvo resultados parecidos al obtenido en el presente estudio donde la
gestion de consultorios no tuvo una relacion significativa con la variable satisfaccion
profesional, asi mismo Gonzales en el 2014 en su estudio presentado en Brasil
pudo concluir que los odontélogos de la practica privada tienen una satisfaccion
gue no es dependiente del nivel de gestion y los profesionales que no alcanzaron
satisfaccion en la odontologia buscaron oficios diversos muy distintos a su

profesion.

Al observar y realizar un contraste de la gestion de consultorios con la satisfaccion
profesional del odontélogo se encontré que el 80% presento un nivel medio de
conocimiento sobre la gestion de consultorios y tan solo un 20 % de los evaluados
tienen un nivel alto de conocimientos, resultados similares a lo hallado por Gonzales
en el 2014 quien encontré también un nivel medio con mayor porcentaje para la
variable de gestion de consultorios, por otra parte, esta difiere de lo hallado por
Figueroa D. en el 2017, que encontro la gestion de consultorios con un nivel alto en

mas del 55% de la muestra y a su vez un nivel medio de tan solo un 44%.

Por otro parte los valores obtenidos en las dimensiones de la variable Gestion de
los consultorios: En cuanto a la ubicacién que esta relacionada con el marketing, la
mayoria de los odontélogos respondieron que tienen un nivel medio de
conocimientos con el 85% y 86% respectivamente por la facilidad de acceso, hecho
gue estd en concordancia con lo que los pacientes creen ser uno de los atributos
importantes para elegir una oficina segun el estudio de Klann et al, (2011). Sin

embargo, difiere por lo presentado por Kiihnen et al, (2012) que concluyeron que
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solo un 12% de su estudio se preocupo por verificar la ubicacion de los consultorios

dentales obteniendo un nivel bajo de conocimientos sobre la ubicacion.

A su vez para la dimension de finanzas se obtuvo que el 85% tuvo un nivel medio
de conocimientos y tan solo un 15 % logro un nivel alto de gestion de consultorios,
los cuales son menores a las conclusiones generales obtenidas en el estudio de
Oliveira (2005), que mostro que la mayoria de los profesionales evaluados otorgan
mayor importancia al control de cuentas por pagar y cobrar, indicando que la
mayoria se preocupa por los resultados financieros, ademas de reconocer que las
finanzas son muy importantes para el mejor desempefo de sus funciones dentro
de la Odontologia. Por otro lado, Oliveira y Oliveira Jr. (1999) alertaron de un hecho
mas profundo, luego de un analisis mas exhaustivo de los resultados obtenidos en
su estudio, obtuvieron que si bien los odontélogos tenian nocion de costos para la
elaboracién de sus honorarios, esta era superficial ya que descuidaban el valor de
los materiales de su practica en sus oficinas, de igual manera Ribas y Col en el

2010 concluyeron que los odontélogos tienen un control financiero deficiente.

Por otro lado la dimensién de productividad esta intimamente ligada al éxito de los
consultorios como empresa, ya que los odontélogos perciben remuneraciones en
funcién a la atencion de los pacientes y este estudio obtuvo un nivel medio del 73%,
donde la muestra considero que como media o regular el nUmero de pacientes que
reciben mensualmente a través del boca a boca o la derivacion de los colegas,
datos que concuerdan con resultados obtenidos en la investigacién de Arcier et al.
(2007) que demostro que la mayoria de los odontdlogos recibieron pacientes del
boca a boca. Sin embargo, Nakama et al. (2004) sugirieron que los odontdlogos
cambien su comportamiento en relacion a la primera cita con sus pacientes
implementando acciones que los atraigan mejorar las medidas de bioseguridad,
promover el contacto posterior a la consulta via telefénica, la programacion de una
segunda cita para presentar una planificacion de trabajo lo antes posible, ademas
de implementar el uso de contratos para establecer mejores pautas para la
prestacion de servicios. Po su parte (Da Costa sierra, Vicente Dotta, & Garcia Sasso
, 2005) revelaron algunas recomendaciones para la explicacion del tratamiento para
los pacientes aumentando el poder de convencimiento, utilizando videos,

computadora, obteniendo que el 68.9% de los cirujanos dentistas afirmaron que
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usan la comunicacién visual mediante estos medios logrando asi mejorar la
dimension de productividad. También en esta dimension, mas del 80% de la
muestra manifestd que la productividad y eficiencia en el trabajo era excelente o
buena. Este hecho también puede explicarse por las herramientas de gestion
utilizadas en los horarios del odont6logo, como observan Kilhnen y Ribeiro (2012),
cuyo hallazgo es que el 94,4% utiliza estrategias para reducir el nUmero ausencia

de los pacientes en sus citas.

En cuanto al marketing estos aspectos mencionados por la presente investigacion
son importantes ya que solo obtuvo un porcentaje alto a nivel medio, que reflejan
la tangibilidad de la calidad de los servicios, es decir: el paciente no es técnicamente
capaz de evaluar un servicio odontologico, por lo tanto, con el objetivo de
minimizando los riesgos de consumo de estos servicios, buscan pistas tangibles
gue puedan evaluar facilmente para atribuir calidad al servicio Clow et al., (1994);
Lovelock et al. (2008). Estos atributos incluyen la decoracion de la oficina, asi como
la cordialidad del equipo, la vestimenta del profesional, entre otros aspectos. Sin
embargo, el comportamiento de los dentistas con respecto a estos temas no se

encuentra en la literatura.

En cuanto a la dimension de calidad, que obtuvo un nivel medio de 83% y tan solo
un 17% de nivel alto, los odontélogos mostraron una excelente situacion en relacion
a la documentacion legal del consultorio 83%. La organizacion de la oficina fue
considerada buena por la mayoria de los encuestados, asi como el control de stock
de materiales. En cuanto al desempeiio de los proveedores, como los laboratorios
dentales y de prétesis existe un gran porcentaje de la muestra que indica que hay
un nivel bajo es decir insatisfactorio. La muestra afirmo que su proteccion individual,
mediante el uso de EPP, es muy buena o buena. Este es uno de los aspectos que
impactan en el juicio del paciente sobre la calidad de un servicio encontrado en el
estudio de Karydis et al., (2001); Garbin et al. (2008).

En cuanto a la calidad de los registros odontolégicos se obtuvo un nivel medio que
supera el 80% afirmo que la calidad y organizacién de los registros médicos buena
similar a lo hallado por Carneiro-Neto y col. (2008) que reportaron que el 80,22%
de los odontdlogos realizaron anamnesis en todos los pacientes, el 53,84% registrd

condiciones previas al tratamiento y el 54,94% archivo copias de recetas firmadas
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por el paciente, demostrando un buen nivel de historia clinica de calidad a diferencia
de Brito, (2005) que observo el 52,3% de los 181 dentistas entrevistados en la
ciudad de Natal, Rio Grande do Norte le dan importancia clinica a la documentacion
y todos los profesionales a los que se accede en la investigacién utilizan los
documentos de acuerdo con los requerimientos de todas las actividades clinicas.
Sin embargo, solo el 30% presenta certificados, recibos y referencias. Sin embargo,
fue todo lo contrario con Carneiro Neto H et al. (2008) y Brito, (2005) que informaron
gue la muestra desconocia las obligaciones legales en materia de documentacion

dental.

En cuanto a los datos obtenidos en la escala de satisfaccion profesional de los
odontdlogos se obtuvo un alto porcentaje a nivel medio del 83% de una escala de
1 a 5, este estudio es comparable a los resultados obtenidos por Panana (2020) y
Gonzales (2014) donde se pudo concluir que los profesionales que participaron en
el estudio se muestran en un nivel profesional neutral o nivel medio. El bloque que
resulté ser el indicador de mayor satisfaccion fue el relacionado con la relacion con
los pacientes y el indicador mas bajo fue el tiempo personal, que tuvo el promedio
mas bajo entre los encuestados. A su vez Roth SF, (2003), utilizé la misma escala
utilizada en el presente trabajo - DSS - con modificaciones para Ortodoncia. Sus
resultados muestran que la muestra estudiada esta satisfecha con la profesion, el
promedio fue de 4.02 (DE = 0.63), por lo que este estudio revelo la satisfaccion de
los odontologos, ademas, encontré6 que el 85,3% dijo estar satisfecho o muy

satisfecho con su carrera y el 87,3% volveria a elegir la especialidad de ortodoncia.

Utilizando el mismo instrumento, Jeong et al. (2006) estudiaron una muestra de
dentistas coreanos que obtuvieron una media de 3,02, clasificados como neutros,
siendo el tiempo personal el bloque que present6 la media mas baja y la relacion
con los pacientes la mas alta muy similar al estudio presentado por Gonzales en el
2014. Otros autores también muestran que brindar cuidados es un factor que
impacta positivamente los sentimientos sobre la profesion Wells A, (1999); Kelsey
et al., (2009) mientras que el tiempo personal impacta negativamente (Logan et al.,
1997; Ponte TM, 2011).

Para una muestra de dentistas de la ciudad de S&do Paulo en 2007, Crosato M.
(2008) también utilizo el DSS. Su muestra tuvo una media de 2,84 (DE = 0,29), lo
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gue demuestra que los profesionales de esta muestra también son neutrales en
relacion con su profesion. Una posible explicacion es que los profesionales se
sienten limitados en cuanto a brindar una atencién ideal al paciente en este entorno
laboral, por lo que este bloque obtuvo el promedio mas bajo para esta muestra muy

similar también al estudio presentado por Panana en el 2020.

Ponte (2009) estudié a los odontélogos empleados en una empresa privada
insertada en el concepto social y observé que la muestra también era neutra en
relacion a la profesion, con un promedio mas alto para el bloque de relacién con el
paciente y un promedio mas bajo para el tiempo personal, datos que estan de

acuerdo con los hallazgos de este trabajo similar al estudio de Gonzales en el 2014.

Los datos encontrados por Fahim (2013), quien accedi6 a la satisfaccién laboral de
los odontdlogos en Jordania a través del DSS y sefialé que los profesionales se
sienten neutrales en relacion a la profesion, también estan de acuerdo con el
presente estudio. Varios estudios que utilizaron otros tipos de cuestionarios-escalas
para medir la satisfaccion laboral encontraron que los profesionales expresaron un
sentimiento favorable hacia la profesion Moimaz et al. (2003) Luzzi et al. (2005)
Michel-Crosato et al. (2006) Pinheiro et al. (2006) Ordell et al. (2013).

Sin embargo, es posible que los encuestados que estan realmente insatisfechos
con sus carreras no participen en la muestra de este tipo de estudios, ya que ya no
trabajan en el campo de la Odontologia, habiendo buscado otras formas de obtener

satisfaccion profesional en actividades econémicas distintas a Odontologia.

La principal limitacion que presenta la investigacion es el tipo de muestreo
empleado, dada la coyuntura nacional, no se contd con informacién suficiente para
establecer un muestreo probabilistico, se trabajo con un muestreo no probabilistico
por conveniencia y considerando los criterios de inclusion y exclusion establecidos
previamente, por lo tanto, los resultados obtenidos no se pueden generalizar a otras

poblaciones.
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IV. CONCLUSIONES

PRIMERO: Refiriéndonos al objetivo general, se concluye que no existe una
influencia significativa de la Gestion de los consultorios en la
satisfaccion profesional del odontélogo en la ciudad de Cusco, 2021,
debido a que se encontré un valor p_valor=,543, p>0.05, indicando

gue la influencia no fue alta.

SEGUNDO: Respecto a la D1. Ubicacion, se concluye que no existe una influencia
de la dimensién ubicacion en la satisfaccion profesional del
odontdlogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontr6 un

p_valor=,329, p>0.05, indicando que la influencia no fue alta.

TERCERO: Del mismo modo para la D2. Paciente, se concluye que no existe una
influencia de la dimensién paciente en la satisfaccion profesional del
odontdlogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontro un

p_valor=,865, p>0.05, indicando que la influencia no fue alta.

CUARTO: Del mismo modo para la D3. Finanza, se concluye que no existe una
influencia de la dimensién finanza en la satisfaccion profesional del
odontdlogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontrd un

p_valor=,476, p>0.05, indicando que la influencia no fue alta.

QUINTO: Del mismo modo para la D4. Marketing, se concluye que no existe una
influencia de la dimension marketing en la satisfaccion profesional del
odontélogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontr6 un

p_valor=,487, p>0.05, indicando que la influencia no fue alta.

SEXTO: Del mismo modo para la D5. Competencia, se concluye que no existe una
influencia de la dimensién competencia en la satisfaccion profesional
del odontdlogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontro

un p_valor=,513, p>0.05, indicando que la influencia no fue alta.

SEPTIMO: Del mismo modo para la D6. Calidad, se concluye que no existe una
influencia de la dimension calidad en la satisfaccion profesional del
odontdlogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontro un

p_valor=,722, p>0.05, indicando que la influencia no fue alta.
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OCTAVO: Del mismo modo para la D7. Equipo, se concluye que no existe una
influencia de la dimensién equipo en la satisfaccion profesional del
odontdlogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontr6 un

p_valor=,270, p>0.05, indicando que la influencia no fue alta.

NOVENO: Del mismo modo para la D8. Carrera profesional, se concluye que no
existe una influencia de la dimension carrera profesional en la
satisfaccion profesional del odontélogo en la ciudad de Cusco, 2021,
debido a que se encontré un p_valor=,327, p>0.05, indicando que la

influencia no fue alta.

DECIMO: Del mismo modo para la D9. Produccion, se concluye que no existe una
influencia de la dimensién produccién en la satisfaccién profesional
del odontélogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontro

un p_valor=,829, p>0.05, indicando que la influencia no fue alta.
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V. RECOMENDACIONES

PRIMERO. Se sugiere realizar nuevos estudios con teorias basicas de la
administracion y gestion para contrastar los resultados obtenidos en el presente
estudio.

SEGUNDO. Se sugiere mejorar en la gestion de los consultorios odontol6gicos,
teniendo en consideracion que ninguna de las dimensiones se ha logrado un nivel
alto implementando para ello evaluaciones periodicas.

TERCERO. Se sugiere mejorar el control de las finanzas dentro del consultorio, y
asi mejorar el manejo de los recursos econdémicos, asi como tener un adecuado
control de los gastos y mejorar la interaccion con los proveedores.

CUARTO. Se recomienda que la gestion del consultorio debe ser realizada por una
persona con alguna formacién en administracion y/o gestion o que el profesional se
prepare en cursos de administracion y gestion la finalidad de mejorar los procesos
internos y otorgar un servicio de calidad.

QUINTO. Se sugiere mejorar el conocimiento de la competencia de los consultorios
odontoldgicos, para poder ofrecer un servicio diferenciado e integral a los clientes.

SEXTO. Se recomienda mejorar la calidad de los procesos que se realizan dentro
de los consultorios odontolégicos, aspirando siempre a lograr una norma ISO que
lo sustente.

SEPTIMO. Se sugiere desarrollar un equipo de trabajo integrado, en el cual cada
uno de sus miembros cumpla sus funciones y puedan lograr un mejor nivel de
prestacion de servicios.

OCTAVO. Se sugiere realizar un estudio con una base mas amplia incluyendo el
componente sociodemografico, asi mismo se debe comprometer en el estudio a los
organismos reguladores de la profesion odontolégica como son el Colegio
Odontolégico del Pert y el MINSA.

NOVENO. Se recomienda mejorar las estrategias de marketing empleadas hasta
el momento actualizando los procesos a las nuevas tendencias o se puede
contratar empresas especializadas en el rubro.
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DECIMO. Por lo expuesto anteriormente surge la necesidad de implementar al
profesional en odontologia planes de estudios universitarios con areas, temas de
gestion, asi como eficiencia, relaciones publicas y la administraciéon de recursos
financieros, cuando se identifica el problema principal podremos desprender temas
especificos que nos ayudaran a entender de mejor forma el problema central de la
gestion y administraciéon de los consultorios y la influencia que tiene con la

satisfaccion del profesional.
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Matriz de consistencia

43



TITULO:” Gestion de los Consultorios Odontolégicos en la Satisfaccion Profesional en la Ciudad de Cusco, 2021”

AUTOR: CD. Ludwing Raul Ponce de Leén Quispe

MATRIZ DE CONSITENCIA

VARIABLES E INDICADORES

. . . . . Escala de Valores lo
Problema Objetivos Hipotesis Dimensiones Indicadores medicion Categorias Y
Variable — Gestién de Consultorio Odontolégico
Objetivo general. Hipétesis General e Acceso al consultorio
Problema General Ubi i6n ; . L
Icacio  Apariencia del consultorio (érea de
) ) » Determinar como influye la Gestién de | |4 Gestién de Consultorios trabajo) y sala de espera
;;OSTI(:OW')TW% dolstolgeiil(lnzn :i IoI: Consultorios ~ Odontol6gicos en  la | odontologicos influye significativamente i — _
I nte'og ) satisfaccion profesional en la ciudad de | en |a satisfaccion profesional de los ¢ Calidad de atencion a los pacientes
satisfaccion profesional en la ciudad de | cysco, 2021 Odontl de la ciudad de C 2021 . ., .
Cusco, 20217 ' ontlogos de la ciudad de Cusco, e Satisfaccion de los pacientes con la
Pacientes puntualidad y el trabajo
Objetivos especificos. « Planificacién financiera para el
P i Finanzas futuro.
Problema Especifico Hipétesis Especificas o .
Determinar cémo influye la ubicacién de e Conocimiento de costos ijOS y
los consultorios odontolégicos en la icacio i i .
¢Cémo influye la ubicacién de los e og La ubicacion de los consultorios variables Ordinal
consultorios  odontoléaicas  en  la satisfaccion  profesional ~ de  los | odontolégicos influye significativamente « Control financiero de ganancias
N - N 9 Odontdlogos de Cusco en la satisfacciéon profesional de los 9 y i
Satisfaccion profesional de los Odontélogos de Cusco gastos . BajO
Odontélogos de Cusco? 9 . Escala tipo
profesionales. Likert:
, Como infiuve |2 gestién de Ia atencion Determinar cémo influye la gestién de la | | 4 gestion de la atencion de pacientes de o Estrategias para atraer
; ) ty 3 I ltor atencion de pacientes de los consultorios | o5 consultorios  odontolégicos  influye Marketing nuevos clientes ] ]
¢ pacienies  ge  los - consuliorios odontolégicos en  la  Satisfaccion | gignificativamente en la  satisfaccion ., . nsatisfactorio — 0
Odomeg'COS en la §31|5f300|0n profesional de los Odontélogos de Cusco profesional de los Odontélogos de Cusco e Promocion del consultorio
profesional de los Odont6logos de (medios digitales) Medio
Cusco? 9 Pobre — 1
. PR . La gestion de las finanzas de los
Determinar cémo influye la gestién de las tori dontolégi infl - —
£ Como influye la gestion de las finanzas | finanzas  de  los  consultorios | COnSuttorios - odontologicos - Influye ¢ Ventaja Competitiva . .
. Lo - ) " significativamente en la satisfaccion . o . . Satisfactorio — 2
de los consultorios odontolégicos en la | odontolégicos en la  Satisfaccion ! . ICompetencia ¢ Conocimiento de mis competidores
Satisfaccion ~ profesional de los | profesional de los Odontélogos de Cusco profesional de los Odontlogos de cusco Lo . -
; e Conocimiento de mis debilidades y
Odontélogos de Cusco? Bueno — 3
La gestion del marketing de los fortalezas Alto
¢Cémo influye la gestion del marketing | Determinar cémo influye la gestion c Z?f;si#g;:i':asmemzdozf:|°€|Jalcossausfg1cﬂcuigﬁ ‘ ¢ Uso de medidas de Bioseguridad
de los consultorios odontolégicos en la | Marketing  de  los  consultorios griic X Calidad « Documentacién Legal del Muy Bueno — 4
) 9 ) odontolégicos en la  Satisfaccion | Profesional de los Odontélogos de Cusco
Satisfaccion profesional de los ) 9 ! consultorio
Odontélogos de Cusco? profesional de los Odontélogos de Cusco - B ) . lent 5
o Administracion del consultorio- xcelente —
logistica (registros,
almacenamiento, compras,
proveedores)
e Comunicacién con los integrantes
del consultorio
Equipo e Apreciacion del trabajo en el

consultorio.

e Atencion a las sugerencias sobre el

funcionamiento
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Carrera

e Cantidad y calidad de cursos

Profesional llevados
e Ergonomia de consultorio
Productividad e Consideracion de la

productividad
requeridos.
* Flujo de pacientes

Variable — Satisfaccion

¢ Coémo influye la gestion de la calidad de
los consultorios odontolégicos en la
satisfaccion profesional de los
Odontdlogos de Cusco?

¢,Coémo influye la gestién del personal de
los consultorios odontolégicos en la
satisfaccion profesional de los
Odontélogos de Cusco?

¢Coémo influye la gestién del crecimiento
profesional en la satisfaccién profesional
de los Odontélogos de Cusco?

¢Cémo influye la gestion de la
productividad de los consultorios
odontolégicos en la  satisfacciéon
profesional de los Odontélogos de
Cusco?

Determinar cémo influye la gestién de la
calidad de los consultorios odontolégicos
en la Satisfaccion profesional de los
Odontdlogos de Cusco

Determinar cémo influye la gestion del
personal de los consultorios
odontolégicos en la  satisfaccion
profesional de los Odontélogos de Cusco

Determinar cémo influye la gestién del
crecimiento profesional en la Satisfaccion
profesional de los Odontélogos de Cusco

Determinar cémo influye la gestién de la
productividad de los  consultorios
odontolégicos sobre la  Satisfaccion
profesional de los Odontdlogos de Cusco

La gestion de la caldad de los
consultorios odontoldgicos influye
significativamente en la satisfaccion
profesional de los Odontélogos de cusco

La gestion del personal de los
consultorios odontolégicos influye
significativamente en la satisfaccion
profesional de los Odontélogos de cusco

La gestién del crecimiento profesional
influye significativamente en la
satisfaccion profesional de los
Odontélogos de cusco

La gestion de la productividad de los
consultorios odontoldgicos influye
significativamente en la satisfaccion
profesional de los Odontélogos de cusco

Relaciones con el o Nivel de confianza con el paciente  [Ordinal
aciente
Entrega de e Calidad de servicio Escala tipo
cuidados Likert:
(prestacion de
servicio)
- - muy en desacuerdo
Personal * Trabajo en equipo

F1

Percepcion de
ingresos

o satisfaccion de necesidades

n desacuerdo — 2

neutral — 3

Tiempo profesional

e Tiempo para capacitacion

de acuerdo - 4

fuertemente
lestar de acuerdo -
5

Tiempo personal

e Tiempo para otras actividades

Satisfaccion
laboral general

o satisfaccion de aspiraciones

Bajo

Medio

Alto
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Anexo 4

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: GESTION DE CONSULTORIOS instrumento presentado por Gonzales (2017)

Dimensiones

indicadores

items

Niveles o rangos

UBICACION Acceso al consultorio Considera la facilidad de acceso a la clinica o consultorio en el que trabaja, como:
Apariencia del consultorio | Considerando a su piblico objetivo, evallia la decoracion y comodidad de su sala de espera
. ; como
(easr[?:rade trabajo) y sala de Clasifica el estado de conservacion y apariencia del rea(s) de trabajo como:
PACIENTES Calidad de atencidbn a los | Considerando las estrategias de relacion con sus pacientes, tales como llamar a
acientes clientes antiguos, envio de mensajes directos, correos electrénicos entre otros,
p considera su situacién como:
Satisfaccion de los pacientes Consicllteran?_(f)_ la atentcién_gue dedica a sus pacientes antes, durante y después de la
. . consulta, califica su atencién como:
con la puntualldad y el trabajo En cuanto al cumplimiento de las citas programadas, considera que su puntualidad es:
Coémo califica su capacidad (o la de su equipo) de retener los pacientes:
Considerando las formas de evaluar la satisfaccion de sus clientes, califica su situacion
como:
FINANZAS Planificacién financiera para el Teniendo_ en cuenta la busqueda de preci(_)s antes dg una compra importante y una
futuro reserva financiera para la compra de materiales y equipos, evalia su comportamiento
i como:
Conocimiento de costos fijos y | Califica su planificacién financiera actual para su jubilacion futura como
variables
Control financiero de | Teniendo en cuenta que el precio depe estar de acuerdo con sus costos fijos y
anancias y gastos variables, ¢cdmo considera la elaboracion de los precios cobrados en su consultorio?
9 Clasifica el control financiero que tiene en su consultorio o lo relacionado con
ganancias / gastos profesionales como
Cémo clasifica su conocimiento sobre los gastos fijos y variables relacionados con su
consultorio
i n cuanto a las estrategias para atraer nuevos clientes al consultorio o clinica donde
MARKETING Estrategias  para  atraer | Encu ' tegias para /0s clientes al ltorio o clinica dond
nuevos clientes trabaja, como anuncios, asociaciones, publicidad en sitios de bisqueda web, entre
otros, considera gue su situacién es:
Promocién del consultorio [ Coémo evalia sus conocimientos en areas como gestion, marketing y administracion
(medios digitales) Tomando en cuenta la promocion de sus servicios por medio de material impreso o
digital, incluyendo redes sociales, sitios web, folletos, anuncios, considera que su
situacion es
Considerando su habilidad y dedicacién en relacién a la parte administrativa de la
profesién, clasifica su actuacién como
Considera que su conocimiento del perfil de los pacientes a los que atiende, en otras
palabras, su pablico objetivo es:
i iti asifica su ventaja competitiva sobre sus principales competidores como
COMPETENCIA Ventaja Competitiva Clasifi j itiva sob incipal id
alifica su conocimiento sobre sus competidores como:
Conocimiento e mis | Califi imiento sob tid
competidores
imi i Califica su conocimiento sobre las debilidades y fortalezas del consultorio o clinica
Conocimiento de mis

debilidades y fortalezas

donde trabaja como:

Insatisfactorio

Pobre

Satisfactorio

Bueno

Muy Bueno

Excelente
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CALIDAD Uso de medidas de | Tomando en cuenta la calidad y la organizacion de la informacion, considera que los
Bioseguridad registros médicos de sus pacientes (Historia clinica, fotos, modelos, Radiografias, etc.)
9 son:
Documentacion Legal del | Considerando el uso de gorro, mascarillas, guantes, mandilon, mascara facial y/o
consultorio lentes protectores, evalGa su proteccién personal como:
Administracion del consultorio | Analizando la organizacion del consultorio o clinica donde trabaja, incluyendo los
_ loaistica (re istros archivos, historias, registros, materiales y equipos, considera su situacién como
9 . 9 ' | Teniendo en cuenta aspectos como el almacenamiento, disponibilidad, pérdida y
almacenamiento, compras, planificacién de las compras, considera que el control del inventario de materiales del
proveedores) consultorio o clinica donde trabaja es:
Considerando las caracteristicas que son importantes para usted, clasifica el
desempefio de sus principales proveedores (por ejemplo, laboratorios dentales y de
prétesis) como:
En cuanto a la documentacion legal, como Licencia de Funcionamiento, certificado
defensa civil, categorizacion, etc. Califica la situacién del consultorio o clinica donde
trabaja como
EQU|PO Comunicacion con los | Califica la calidad de la comunicacion con su equipo de trabajo como:
integrantes del consultorio
Apreciacién del trabajo en el | Encuantoa las caracteristicas que considera importantes, clasifica el trabajo de sus
consultorio empleados y/o equipo de trabajo como:
Atencion a las sugerencias | Considera que la atencién prestada a los comentarios o sugerencias sobre el
; : funcionamiento del consultorio o clinica por parte de sus empleados, y/o miembros de
sobre el funcionamiento SU equipo o pacientes como
i i n cuanto a su vida profesional, considera que planificar estrategias para alcanzar sus
CARRERA Cantidad y calidad de cursos | E ida profesional id lanifi i I

PROFESIONAL

llevados

objetivos futuros como

Ergonomia de consultorio

Analizando los ultimos cuatro afios, considera que la cantidad y la calidad de los cursos
gue asistié como

Analizando la ergonomia del consultorio (area clinica de trabajo), considera que la
disposicion de los muebles, equipos y materiales como

Considera la profesion de Cirujano - Dentista como:

PRODUCTIVIDAD

Consideracion de la
productividad requeridos.

Con respecto a las ventas de sus servicios, considera que su conocimiento sobre las
técnicas de negociacion y / o poder de convencimiento sobre los clientes es:

Flujo de pacientes

Considerando su productividad y eficiencia laboral, considera su situacién como:

Considera el flujo de pacientes (citas de seguimiento, citas nuevas, citas perdidas,
tardanzas) del consultorio y/o clinica donde trabaja como:

Teniendo en cuenta la cantidad de pacientes que recibe mensualmente por medio del
boca a boca o por recomendacién de colegas, cdmo considera la situacion de su
consultorio:

47




Variable 2: SATISFACCION LABORAL
instrumento Dentist Satisfaction Survey - DSS (Jeong et al., 2006) (Michel-Crosato, 2008).

Niveles o rangos

Dimensiones indicadores items
Relaciones con el | Nivel de confianza con el | Relacionarme con los pacientes, para mi, es muy frustrante
paciente paciente No me gusta interactuar con mis pacientes
La calidad de la asistencia interpersonal que ofrezco es muy alta
Me gusta ayudar a mis pacientes.
Entrega de | Calidad de servicio Estoy té_cnicamente preparado para afrontar los problemas dentales de
; mis pacientes
cmdados’ Pierdo oportunidades de brindar asistencia / atencion de calidad
(prestamon de Estoy muy satisfecho con la calidad técnica de mi trabajo
servicio)
Personal Trabajo en equipo Falta la calidad de mi personal auxiliar
(equipo) Los ingresos de mis asistentes son excelentes
El equipo de la clinica trabaja bien en conjunto
Percepcién de | Satisfaccion de necesidades Mis ingresos me permiten mantener muy bien a mi familia
ingresos En comparacion con otros dentistas, mis ingresos totales son mucho
menores de lo que me gustaria
Los ingresos que recibo de mi practica son, en su mayor parte,
satisfactorios para mis necesidades
Mis ingresos no son tan altos como los de otros cirujanos dentales
Mis ingresos se comparan favorablemente con los de otros dentistas.
Tiempo Tiempo para desarrollo | Tengo muy poco tiempo para estar al dia de los avances en el campo de
profesional profesional la odontologia __ . R —
Tengo tiempo suficiente para mejorar mis habilidades clinicas
Dispongo de tiempo suficiente para contactos profesionales con colegas
Tengo oportunidades muy limitadas para discutir casos dificiles con los
compafieros
Tiempo Tiempo para otras actividades | Tengo suficiente tiempo disponible para mi vida personal
personal Tengo suficiente tiempo para actividades de ocio
Muy poco tiempo disponible para actividades de ocio
Satisfaccion Satisfaccion de aspiraciones La odontologia satisface mis aspiraciones actuales con la carrera
general con el Me gustaria dejar mi trabajo por hacer otra cosa
trabajo Parezco mas satisfecho con mi trabajo de lo que realmente soy

Sabiendo lo que sé hoy, habria tomado la misma decision de volver a
hacer odontologia

La odontologia es el area donde puedo ofrecer mi mejor aporte
profesional

En general, estoy muy satisfecho con mi carrera profesional

Me siento limitado en mi puesto actual

Insatisfactorio

Pobre

Satisfactorio

Bueno

Muy Bueno

Excelente
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Anexo 5
Instrumentos de recoleccién de datos
Ficha técnica del instrumento para medir la gestion de los consultorios

Nombre: Cuestionario aplicado a Odont6logos sobre Gestion de Consultorios

Odontoldgicos
Autor: Gonzales (2017)
Adaptado por: Ponce de Ledn Quispe, Ludwing Radul. (2021)

Objetivo: Determinar el grado de Gestion que poseen los odontdlogos que trabajan

en consultorios o clinicas privadas
Tiempo: 15 minutos
Margen de error: Tendra un nivel de Confianza 95% y un Riesgo de error 5%

Estructura: Dentro de la estructura pudimos constar 38 items, con varias opciones
de respuesta tipo Likert, de los cuales cada item posee 6 opciones de respuesta en
una escala ordinal los cuales fueron; muy malo (0), malo (1), regular (2), bueno (3),

muy bueno (4) excelente (5).



ENCUESTA DE GESTION DE CONSULTORIO ODONTOLOGICO

Muy malo Malo Regular Bueno | Muy Excelente
ITEMS bueno
0 1 2 3 4 5
Considera la facilidad de acceso a la clinica o consultorio en el que trabaja,
! como:
Considerando las estrategias de relacién con sus pacientes, tales como
2 llamar a clientes antiguos, envio de mensajes directos, correos
electrénicos entre otros, considera su situacién como:
Teniendo en cuenta la busqueda de precios antes de una compra
3 importante y una reserva financiera para la compra de materiales y
equipos, evalla su comportamiento como:
En cuanto a las estrategias para atraer nuevos clientes al consultorio o
4 clinica donde trabaja, como anuncios, asociaciones, publicidad en sitios
de busqueda web, entre otros, considera que su situacién es:
Tomando en cuenta la calidad y la organizacién de la informacion,
5 considera que los registros médicos de sus pacientes (Historia clinica,
fotos, modelos, Radiografias, etc.) son:
Considerando la atencion que dedica a sus pacientes antes, durante y
6 después de la consulta, califica su atencién como:
7 Clasifica su ventaja competitiva sobre sus principales competidores como:
8 Califica la calidad de la comunicacién con su equipo de trabajo como:
En cuanto a su vida profesional, considera que planificar estrategias para
o alcanzar sus objetivos futuros como
1 Como evalla sus conocimientos en areas como gestion, marketing y
0 administracion
Tomando en cuenta la promocion de sus servicios por medio de material
11 impreso o digital, incluyendo redes sociales, sitios web, folletos, anuncios,
considera que su situacion es
12 Califica su conocimiento sobre sus competidores como:
13 En cuanto a las caracteristicas que considera importantes, clasifica el
trabajo de sus empleados y/o equipo de trabajo como:
Con respecto a las ventas de sus servicios, considera que su conocimiento
14 sobre las técnicas de negociaciéon y / o poder de convencimiento sobre los
clientes es:
En cuanto al cumplimiento de las citas programadas, considera que su
15 puntualidad es:
Considerando el uso de gorro, mascarillas, guantes, mandiléon, mascara
16 facial y/o lentes protectores, evalia su proteccion personal como:
Analizando los Ultimos cuatro afios, considera que la cantidad y la calidad
o de los cursos gue asistié como.
Analizando la organizacién del consultorio o clinica donde trabaja,
18 incluyendo los archivos, historias, registros, materiales y equipos,

considera su situacién como




Analizando la ergonomia del consultorio (area clinica de trabajo),

19 considera que la disposicion de los muebles, equipos y materiales como
Considerando su habilidad y dedicacion en relacion a la parte
20 administrativa de la profesion, clasifica su actuacién como
Teniendo en cuenta aspectos como el almacenamiento, disponibilidad,
21 pérdida y planificacion de las compras, considera que el control del
inventario de materiales del consultorio o clinica donde trabaja es:
Considerando su productividad y eficiencia laboral, considera su situacion
2 como:
23 Callifica su planificacién financiera actual para su jubilacion futura como
Considerando las caracteristicas que son importantes para usted, clasifica
24 el desempefio de sus principales proveedores (por ejemplo, laboratorios
dentales y de prétesis) como:
Teniendo en cuenta que el precio debe estar de acuerdo con sus costos
25 fijos y variables, ¢cémo considera la elaboracion de los precios cobrados
en su consultorio?
Clasifica el control financiero que tiene en su consultorio o lo relacionado
2 con ganancias / gastos profesionales como
27 Considera la profesion de Cirujano - Dentista como:
5 Califica su conocimiento sobre las debilidades y fortalezas del consultorio
8 o clinica donde trabaja como:
En cuanto a la documentacion legal, como Licencia de Funcionamiento,
29 certificado defensa civil, categorizacion, etc. Califica la situacion del
consultorio o clinica donde trabaja como
30 Como califica su capacidad (o la de su equipo) de retener los pacientes:
1 Considerando las formas de evaluar la satisfaccion de sus clientes, califica
3 su situacion como:
Considera el flujo de pacientes (citas de seguimiento, citas nuevas, citas
82 perdidas, tardanzas) del consultorio y/o clinica donde trabaja como:
Teniendo en cuenta la cantidad de pacientes que recibe mensualmente
33 por medio del boca a boca o por recomendacién de colegas, coémo
considera la situacion de su consultorio:
Considerando a su publico objetivo, evalla la decoracién y comodidad de
34 su sala de espera como:
Considera que su conocimiento del perfil de los pacientes a los que
® atiende, en otras palabras, su publico objetivo es:
Considera que la atencion prestada a los comentarios o sugerencias sobre
36 el funcionamiento del consultorio o clinica por parte de sus empleados, y/o
miembros de su equipo o pacientes como
. Clasifica el estado de conservacion y apariencia del area(s) de trabajo
3 como:
38 Como clasifica su conocimiento sobre los gastos fijos y variables

relacionados con su consultorio




Ficha técnica del instrumento para medir la satisfaccion del profesional

odontdlogo.
Nombre: Dentist Satisfaction Survey - DSS
Autor: Jeong et al., (2006)

Adaptado por: adaptado por Gonzales (2014), Ponce de Ledn Quispe, Ludwing
Raul. (2021)

Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion profesional de los odontélogos en la

ciudad de Cusco
Tiempo: 15 minutos
Margen de error: Tendra un nivel de Confianza 95% y un Riesgo de error 5%

Estructura: la estructura del instrumento consto de 7 dimensiones que
comprendieron un total de 29 items. Dentro de los cuales se tuvo la percepcion de
ingresos, el tiempo personal, el tiempo profesional, el personal, las relaciones con
los pacientes y la prestacion de atencion. Todos estos items se midieron en una
escala de tipo Likert de escala ordinal en el que se tuvo 5 puntos: (1) muy en
desacuerdo, (2) estoy en desacuerdo, (3) neutral, (4) estoy de acuerdo, y (5)

totalmente de acuerdo.



Dentist Satisfaction Survey - DSS

Muy en Estoy en Neutro Estoy de | Totalmente
; desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo
ITEMS
1 2 3 4 5
1 Relacionarme con los pacientes, para mi, es muy frustrante
2 No me gusta interactuar con mis pacientes
3 La calidad de la asistencia interpersonal que ofrezco es muy alta
4 Me gusta ayudar a mis pacientes.
5 Estoy técnicamente preparado para afrontar los problemas dentales de mis
pacientes
6 Pierdo oportunidades de brindar asistencia / atencion de calidad
7 Estoy muy satisfecho con la calidad técnica de mi trabajo
8 Falta la calidad de mi personal auxiliar
Los ingresos de mis asistentes son excelentes
9
10 | El equipo de la clinica trabaja bien en conjunto
11 | Mis ingresos me permiten mantener muy bien a mi familia
12 | En comparacién con otros dentistas, mis ingresos totales son mucho
menores de lo que me gustaria
13 | Los ingresos que recibo de mi practica son, en su mayor parte,
satisfactorios para mis necesidades
1 Mis ingresos no son tan altos como los de otros cirujanos dentales
Mis ingresos se comparan favorablemente con los de otros dentistas.
15
Tengo muy poco tiempo para estar al dia de los avances en el campo de la
odontologia
16
17 | Tengo tiempo suficiente para mejorar mis habilidades clinicas
18 | Dispongo de tiempo suficiente para contactos profesionales con colegas
19 | Tengo oportunidades muy limitadas para discutir casos dificiles con los
compaferos
Tengo suficiente tiempo disponible para mi vida personal
20




21

Tengo suficiente tiempo para actividades de ocio

22 | Muy poco tiempo disponible para actividades de ocio
La odontologia satisface mis aspiraciones actuales con la carrera

23

24 | Me gustaria dejar mi trabajo por hacer otra cosa
Parezco més satisfecho con mi trabajo de lo que realmente soy

25

26 | Sabiendo lo que sé hoy, habria tomado la misma decision de volver a hacer
odontologia

27 | La odontologia es el area donde puedo ofrecer mi mejor aporte profesional
En general, estoy muy satisfecho con mi carrera profesional

28

29 | Me siento limitado en mi puesto actual

30 | Estoy feliz por haber elegido hacer este trabajo.







Anexo 6

Certificado de validez
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CONSULTORIOS ODONTOLOGICOS

DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 - UBICACION Si No Si No | Si No
Considera la facilidad de acceso a la clinica o consultorio en el que trabaja, como: X X X
Considerando a su publico objetivo, evalla la decoracién y comodidad de su sala de espera X X X
como
Clasifica el estado de conservacion y apariencia del area(s) de trabajo como: X X X
DIMENSION 2 - PACIENTES Si No Si No Si No
Considerando las estrategias de relacién con sus pacientes, tales como llamar a clientes X X X
antiguos, envio de mensajes directos, correos electrénicos entre otros, considera su situacion
como:
Considerando la atencién que dedica a sus pacientes antes, durante y después de la consulta, X X X
califica su atencién como:
En cuanto al cumplimiento de las citas programadas, considera que su puntualidad es: X X X
Como califica su capacidad (o la de su equipo) de retener los pacientes: X X X
Considerando las formas de evaluar la satisfaccion de sus clientes, califica su situaciéon como: X X X
DIMENSION 3 - FINANZAS Si No Si No Si No
Teniendo en cuenta la busqueda de precios antes de una compra importante y una reserva X X X
financiera para la compra de materiales y equipos, evallia su comportamiento como:
Califica su planificacién financiera actual para su jubilacién futura como X X X
Teniendo en cuenta que el precio debe estar de acuerdo con sus costos fijos y variables, X X X
¢como considera la elaboracion de los precios cobrados en su consultorio?




Clasifica el control financiero que tiene en su consultorio o lo relacionado con ganancias / X X X

gastos profesionales como

Coémo clasifica su conocimiento sobre los gastos fijos y variables relacionados con su X X X
consultorio

DIMENSION 4 - MARKETING Si No Si No Si No
En cuanto a las estrategias para atraer nuevos clientes al consultorio o clinica donde trabaja, X X X

como anuncios, asociaciones, publicidad en sitios de bisqueda web, entre otros, considera

que su situacion es:

Como evallia sus conocimientos en areas como gestion, marketing y administracion X X X
Tomando en cuenta la promocién de sus servicios por medio de material impreso o digital, X X X
incluyendo redes sociales, sitios web, folletos, anuncios, considera que su situacion es

Considerando su habilidad y dedicacion en relacién a la parte administrativa de la profesion, X X X

clasifica su actuaciéon como

Considera que su conocimiento del perfil de los pacientes a los que atiende, en otras palabras, X X X

su publico objetivo es:

DIMENSION 5 - COMPETENCIA Si No Si No Si No
Clasifica su ventaja competitiva sobre sus principales competidores como X X X

Califica su conocimiento sobre sus competidores como: X X X

Califica su conocimiento sobre las debilidades y fortalezas del consultorio o clinica donde X X X

trabaja como:

DIMENSION 6 - CALIDAD Si No Si No Si No
Tomando en cuenta la calidad y la organizacion de la informacion, considera que los registros X X X
médicos de sus pacientes (Historia clinica, fotos, modelos, Radiografias, etc.) son:

Considerando el uso de gorro, mascarillas, guantes, mandilén, mascara facial y/o lentes X X X
protectores, evalla su protecciéon personal como:

Analizando la organizacion del consultorio o clinica donde trabaja, incluyendo los archivos, X X X
historias, registros, materiales y equipos, considera su situacién como

Teniendo en cuenta aspectos como el almacenamiento, disponibilidad, pérdida y planificacion X X X

de las compras, considera gque el control del inventario de materiales del consultorio o clinica
donde trabaja es:




Considerando las caracteristicas que son importantes para usted, clasifica el desempefio de X X X

sus principales proveedores (por ejemplo, laboratorios dentales y de prétesis) como:

En cuanto a la documentacién legal, como Licencia de Funcionamiento, certificado defensa X X X

civil, categorizacion, etc. Califica la situacion del consultorio o clinica donde trabaja como

DIMENSION 7 - EQUIPO Si No Si No Si No
Califica la calidad de la comunicacion con su equipo de trabajo como: X X X

En cuanto a las caracteristicas que considera importantes, clasifica el trabajo de sus X X X
empleados y/o equipo de trabajo como:

Considera que la atencion prestada a los comentarios o sugerencias sobre el funcionamiento X X X

del consultorio o clinica por parte de sus empleados, y/o miembros de su equipo o pacientes

como

DIMENSION 8 - CARRERA PROFESIONAL Si No Si No Si No
En cuanto a su vida profesional, considera que planificar estrategias para alcanzar sus X X X
objetivos futuros como

Analizando los ultimos cuatro afios, considera que la cantidad y la calidad de los cursos que X X X

asistié como

Analizando la ergonomia del consultorio (area clinica de trabajo), considera que la disposicion X X X

de los muebles, equipos y materiales como

Considera la profesion de Cirujano - Dentista como: X X X
DIMENSION 9 - PRODUCTIVIDAD Si No Si No Si No
Con respecto a las ventas de sus servicios, considera que su conocimiento sobre las técnicas X X X

de negociacion y / o poder de convencimiento sobre los clientes es:

Considerando su productividad y eficiencia laboral, considera su situacién como: X X X
Considera el flujo de pacientes (citas de seguimiento, citas nuevas, citas perdidas, tardanzas) X X X

del consultorio y/o clinica donde trabaja como:

Teniendo en cuenta la cantidad de pacientes que recibe mensualmente por medio del boca a X X X

boca o por recomendacién de colegas, como considera la situacién de su consultorio:




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION PROFESIONAL

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Relaciones con el paciente Si No Si No Si No
Relacionarme con los pacientes, para mi, es muy frustrante X X X
No me gusta interactuar con mis pacientes X X X
La calidad de la asistencia interpersonal que ofrezco es muy alta X X X
Me gusta ayudar a mis pacientes. X X X
DIMENSION 2 Entrega de cuidados Si No Si | No | si No
Estoy técnicamente preparado para afrontar los problemas dentales de mis X X X
pacientes
Pierdo oportunidades de brindar asistencia / atencion de calidad X X X
Estoy muy satisfecho con la calidad técnica de mi trabajo X X X
DIMENSION 3 Personal Si No Si | No | Si No
Falta la calidad de mi personal auxiliar X X X
Los ingresos de mis asistentes son excelentes X X X
El equipo de la clinica trabaja bien en conjunto X X X
DIMENSION 4 Percepcion de ingresos Si No Si | No | Si | No




Mis ingresos me permiten mantener muy bien a mi familia X X X

En comparacion con otros dentistas, mis ingresos totales son mucho menores de X X X

lo que me gustaria

Los ingresos que recibo de mi practica son, en su mayor parte, satisfactorios para X XX X

mis necesidades

Mis ingresos no son tan altos como los de otros cirujanos dentales X X X

Mis ingresos se comparan favorablemente con los de otros dentistas. X X X
DIMENSION 5 Tiempo profesional Si No Si | No | Si | No
Tengo muy poco tiempo para estar al dia de los avances en el campo de la X X X
odontologia

Tengo tiempo suficiente para mejorar mis habilidades clinicas X X X
Dispongo de tiempo suficiente para contactos profesionales con colegas X X X

Tengo oportunidades muy limitadas para discutir casos dificiles con los X X X
compaferos

DIMENSION 6 Tiempo personal Si No Si | No | Si | No
Tengo suficiente tiempo disponible para mi vida personal X X X

Tengo suficiente tiempo para actividades de ocio X X X

Muy poco tiempo disponible para actividades de ocio X X X
DIMENSION 7 Satisfaccion en general Si No Si No Si | No
La odontologia satisface mis aspiraciones actuales con la carrera X X X

Me gustaria dejar mi trabajo por hacer otra cosa X X X
Parezco mas satisfecho con mi trabajo de lo que realmente soy X X X




Sabiendo lo que sé hoy, habria tomado la misma decision de volver a hacer
odontologia

La odontologia es el area donde puedo ofrecer mi mejor aporte profesional

En general, estoy muy satisfecho con mi carrera profesional

Me siento limitado en mi puesto actual




POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO f’éale&l de ‘(I)Mg)lada
“Ano de la universalizacion de la salud”

Observaciones: El instrumento goza de suficiencia para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos v nombres del juez validador . Dr. Pumacayo Palomino llich lvan DNI : 43700917

Especialidad del validador:...........cccceevivniennnnnne Gestion Yy ACMMIS I Alor Ge IR S A s s e e i e e ey b

Lima, 28 de noviembre del 2020

Partinencia: El item corresponds al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El #em es apropiado para represeniar al components o

dimension especifica del constructo .
3Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del tem, 5 /S S e
conciso, exacto y directo A §

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

Firma del Experto Informante.
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU:200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Observaciones: Mieuw s oe Npicati\inan.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de Corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y Nombres del juez validador: CD. Mg. Huaracha Diaz, Orlando DNI: 23999105

Especialidad del Validador: Magister en Gestién Publica

Cusco, 15 de Junio del 2021.

4
! Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. e e
? Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o =
dimensién especifica.
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo.




POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela de Pas g.‘ada
“ Afo de la universalizacion de la salud”

Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Narvaez Aranibar, Teresa DNI:......10122038........

Especialidad del validador: Docente Metodologa

Lima, 25 de noviembre del 2020

tPartinencia:E! nzm comresponds al concapto tednico formulado.
’Romqucia: El nem £5 apropindo para representar al components o
dimension especifica del constructo

“Claridad: Se entiende sin difcultad alguna ef enunciado gl fem, &5 /t:/;%/(( % P,

CONGSO, EXacto y direcn

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando o5 fems planteados
son suficientes para madir la gimension

Firma del Experto Informante.



Anexo 7

Consentimiento informado - Encuesta virtual

[ GESTION DE CONSULTORIOS OF X + o X
& - C @ docs.google.com/forms/d/1KPXq1jTOmaljPaBi9lY10aVIRIXixbJE75aliy3Vkxk/edit * = ° :
% Aplicaciones ™ Gmail @8 YouTube B¥ Maps E Formulario sin titul... T_?] Lista de lectura
a GESTION DE CONSULTORIOS ODONTOLOGICOS [ % Q © © : @

Preguntas  Respuestas @

Seccién 1de6

GESTION DE CONSULTORIOS :
ODONTOLOGICOS

Descripcion del formulario

NN C R )

Después de la seccion 1  Ir a la siguiente seccion v

Seccion 2 de 6

><

Seccion sin titulo

Descripcioén (opcional) 0

https://[docs.google.com/forms/d/1KPXgljTOmaLjPaBi9lY10aV9RIXixbJE75aJiy3Vkxk/edit



https://docs.google.com/forms/d/1KPXq1jTOmaLjPaBi9IY10aV9RlXixbJE75aJiy3Vkxk/edit

Andlisis de fiabilidad del instrumento para medir la Gestién de Consultorios y la Satisfaccion Profesional del

Anexo 8

Odontélogo

' G 030721RESULTADO4.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor
- Archivo  Editar Ver Datos TIransformar |nsertar Formato Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones

Ventana

Ayuda

tro
encias
itulo
otas
onjunto de datos activo
stadisticos
abla de frecuencia
® Titulo
L§ GEST_CONSLT (Agrupada)
(§ UBIC (Agrupada)
L PAC (Agrupada)
(3 FIN (Agrupada)
L& MARK (Agrupada)
(& COMPT (Agrupada)
& CALID (Agrupada)
(3 EQUIP (Agrupada)
L@ CARR_PROF (Agrupada)
([ PROD (Agrupada)
L& SATISF_LAB (Agrupada)
(@ RELAC_PAC (Agrupada)
L8 ENTRE_CUI (Agrupada)
(& PERS (Agrupada)
(8 PERC_INGRS (Agrupada)
(8 TIEM_PROF (Agrupada)
(8 TIEM_PERS (Agrupada)
(& SATISF_GEN (Agrupada)
rafico de barras
) Titulo
(i) GEST_CONSLT (Agrupada)
(il UBIC (Agrupada)
(i PAC (Agrupada)

]

GEST_CONSLT (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido medio 64 80,0 80,0 80,0
alto 16 200 200 1000
Total 80 100,0 100,0
UBIC (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido medio 68 85,0 85,0 85,0
alto 12 150 150 1000
Total 80 100,0 100,0 '
PAC (Agrupada)
Porgentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido  medio 53 66,3 66,3 66,3
alto 27 . 338 338 1000
Tl";tiali 80 100;0 7 100;0 7 7
FIN (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje

5

| 1Dt CDCC Ctatinkine Draranane ants lintn | inicada:nl (L1440 WA 487 n



e 030721RESULTADO4.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor = O X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana Ayuda

SHER M e AFkd 5o B

tro SATISF_LAB (Agrupada)

encias Porcentaje Porcentaje

tulo S Frecuencia Porcentaje valido acumulado

:‘:‘:m i i valido medio 66 825 825 825

stadisticos alto 14 175 175 100,0

abla de frecuencia Total 80 100,0 100,0

Titulo

L& GEST_CONSLT (Agrupada)

(@ UBIC (Agrupada) RELAC_PAC (Agrupada)

L@ PAC (Agrupada)

m FIN (Agrupada) £ . 5 - Porg’z'glaje Porcen'tazje

m MARK (Agrupada) recuencia orcentaje Vi [} acumulado

(& COMPT (Agrupada) valido  bajo 1 13 13 13

g %gmpa?) medio 62 775 775 788
rupada,

(8 CARR QO: (w)upada) alto 17 213 213 100,0

{5 PROD (Agrupada) Total 80 100,0 100,0

L& SATISF_LAB (Agrupada)

(3 RELAC_PAC (Agrupada)

L8 ENTRE_CUI (Agrupada) ENTRE_CUI (Agrupada)

(& PERS (Agrupada) B - p -

m FERC.INGRS (\aupadn) Frecuencia  Porcentaje o\'/ca'Ti:: = 335:133!::190

(8 TIEM_PROF (Agrupada)

[ TIEM_PERS (Agrupada) Vilido _medio 15 | 938 838 | 938

() SATISF_GEN (Agrupada) alto 5 63 63 1000

g;‘;:: oG Total 80 100,0 100,0

(i) GEST_CONSLT (Agrupada)

(il UBIC (Agrupada)

(il PAC (Agrupada) PERS (Agrupada)

| IDL1 CDCE Chatinkine Drarasenr antd listn | | [Linicadn:n (- 440 W 487 b



Anexo 9

Evidencia del tratamiento estadistico - Base de datos

=] BASE DE DATOS TESIS LUDWING - Excel
Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Ayuda Q ;Qué desea hacer?
— 1P ¢ s e | = _ K (= Td | Ensertar -+ | X - A
B Arial - “IU A A === ¥~ 2D Ajustar texto General - = ‘ [ 4 o ekl 5 7 Y p
5 I By ~ 3 : Ed B f-‘ = 'I‘ 4 &X Eliminar ~ | [ ~ o 5
egar NKS - = B = o = €= 3= | Sl combinary centrar ~ G . 9 xo swg Cg ormato ar formato Estilos de sl rdenar y uscar y
- ~ B - T 4 et condicional ~ como tabla = celda ~ (=] Formato ~ @ - Siltrar~  seleccionar -
Portapapeles = Fuente = Alineacion = Nimero = Estilos Celdas Edicion ~
D4 bt /l 2 v

LM N0 P _Q R_S T _U_V W X Y Z A\LAB|AC AD|AE | AP |AC L AHLALLAJLAKCLALLAM AN LAO LAP L AQ AR _|_AS A+

6 4 10 11| 2o| s 7 1l 28I 5‘ 16 18| 21| 24
3 TGN s 3 3 3 3 5 3 3 2 3
4 A 3 3 3 4 4 3 3 3 2
5 SR 5 5 3 4 5 3 3 3 3
3 RN 2 2 2 4 2 2 1 1 3
3 SOOI 3 2 2 3 3 3 3 3 3
3 RTINS 3 3 3 3 3 2 3 3 3
4 SN 3 4 3 3 4 4 3 3 4
: 5 3 4 4 4 4 3 5 4 5 4 3 5 4
4 '3 333 4 3 4 5 5 4 3 3 5
5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 3
3 DENN Y 4 3 2 2 2 3 3 2 2
3 I 3 3 4 2 3 3 3 4 5
4 SO NES AE 4 3 4 3 5 4 3 4 S
4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 5 4 5 5 4
5 2B NN 2 4 3 3 4 4 3 2 1
4 SO 3 3 3 2 3 3 2 3 2
3 SN ENGIEE 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 DENONNSTNY 2> 1 2 3 3 2 1 2 2
3 3 SO e 4 3 3 3 4 3 2 2 3
S ¢ INNCONRCNRNS 4 3 3 4 4 4 2 4 4
BASEDEDATOS | BAREMA | PORC_FRECU | Hoja1 ® ‘ »




Anexo 10

Procesamiento de datos

a 010721.sav2.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos ot = X
Imgmyumxmmmmmmvmm 1

Ié@l% P’* Bl 4 BE i9(d

Visible: 41 de 41 variables

A GESTC dlusc | gliPAC JFN | gimark | gllcompt | glicaup | JllEQuiP A CARRP 4l PROD LA SATISF_ RELAC_| JENTRE_ 4l PERS Af
ONSLT ROF LAB PAC cul
1 119 9 15 14 17 9 19 10 14 12 86 10 9 8
2 123 9 20 16 15 9 19 10 1 14 90 15 9 10
3 132 9 17 16 18 13 21 9 17 12 92 13 8 10
[ 4 85 8 13 1 9 6 13 7 10 8 90 1 9 9
5 107 9 15 14 12 7 18 8 12 12 106 14 1 12
6 113 9 15 15 15 9 17 9 12 12 87 12 9 9
7 126 1" 19 15 15 10 21 1" 14 10‘ 87 12 8 9
8 158 14 2 20 20 12 25 12 16 16 97 12 13 10
9 154 13 20 20 16 11 25 n 19 16 94 12 10 10
10 158 13 21 20 20 14 2 13 19 15 101 12 12 10
1 92 9 12 12 9 9 14 10 9 8 91 9 1 7
12 17 8 17 20 9 10 20 8 13 12 85 10 10 9
13 140 13 19 18 1 11 24 11 19 14 99 1 13 11
14 157 12 21 2 19 12 % 12 16 17 90 1 9 10
15 129 13 2 12 15 9 17 13 15 13 97 1 1 10
16 103 10 16 12 9 9 15 9 10 13 106 13 12 9
17 114 9 15 15 15 9 18 9 12 12 91 12 8 10
18 74 7 1 9 7 5 13 6 9 7 9% 15 9 9
19 118 9 17 15 13 10 17 1 14 12 92 12 1 9
20 127 13 18 15 15 10 2 9 14 1 83 10 8 8

| ) 1BM SPSS Statistics Processor estalisto | | [UnicodeON | | | |



a 010721.sav2.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
'mzmy«m:mmmmwmuvmm

%l%ﬁﬁifﬂ Bl H B «10[d

Tipo | Anchura Decimales  Etiqueta | Valores | Perdidos | Columnas Alineacion = Medida | Rol

1 GEST_CON... Numéﬂco 8 0 Ninguno Ninguno 8 3= Derecha 4l Ordinal “ Entrada

2 uBIC Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3= Derecha 4l Ordinal N Entrada

3 PAC Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 38 Derecha 4l Ordinal N\ Entrada

4 FIN Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3= Derecha &l Ordinal “ Entrada

5 MARK Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 38 Derecha 4l Ordinal “ Entrada

| 6 COMPT Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 38 Derecha 4l Ordinal N Entrada
7 CALID Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3 Derecha ol Ordinal \ Entrada

| 8 EQUIP Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3l Derecha 4l Ordinal “ Entrada
| 9 CARR_PROF Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3l Derecha 4l Ordinal “ Entrada
| 10 PROD Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3l Derecha 4l Ordinal N Entrada
| 1 SATISF_LAB Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3l Derecha 4l Ordinal \ Entrada
12 RELAC_PAC Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3l Derecha &l Ordinal N Entrada

13 ENTRE_CUI Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3l Derecha &l Ordinal “ Entrada

| 14 PERS Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3l Derecha 4l Ordinal “ Entrada
| 15 PERC_INGRS Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3 Derecha 4l Ordinal N Entrada
16 | TIEM_PROF Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3 Derecha il Ordinal N Entrada
17 |TEM_PERS Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3 Derecha ] Ordinal N Entrada
18 SATISF_GEN Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 3 Derecha il Ordinal  Entrada

19 SEXO Numérico 8 0 {1, femenino... Ninguno 8 3 Derecha & Nominal N Entrada
20  |EDAD Numérico 8 0 {1. menor d... Ninguno 8 3 Derecha ¢ Escala N Entrada
21 |ESTD_UNI  Numérico 8 0 {1, publico}... Ninguno 8 3 Derecha @ Nominal “ Entrada

22 EXPER_LAB Numérico 8 0 {1, menor a ... Ninguno 8 3= Derecha & Escala “ Entrada

o

|1BM SPSS Statistics Processor estd listo |

[

|Unicode:ON |
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