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Resumen

La investigacion tuvo como finalidad determinar la relacién que existe entre calidad
de atencion y satisfaccion del usuario en el centro de salud Huancarama,2021. La
metodologia que se realizé fue basica de disefio descriptivo, correlacional y de corte
transversal. La poblacion fue conformada por las personas que acudieron al servicio de
odontologia, determindndose una muestra de 89 pacientes, estos cumplieron los
criterios de seleccién (inclusién y exclusién). El instrumento que se aplico fue la
encuesta Servqual, Los resultados obtenidos en la correlacion muestran que existe
relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario, se desarroll6 con la prueba
estadistica de la correlacién y escogiendo Spearman al no seguir una distribucion
normal las variables. Indicando que en la correlacién de la calidad de atencién con la
satisfaccion del usuario obteniendo segun el resultado con el programa estadistico Spss
version 25 el coeficiente Rho de Spearman de 0.448 dandonos una correlacion directa

y en un nivel muy débil como se interpreta al estar dentro de los rangos de 0.25 a 0.50.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, fiabilidad, empatia.
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Abstract

The purpose of the research was to determine the relationship between quality of care
and user satisfaction at the Huancarama health center, 2021. The methodology that was
carried out was a basic descriptive, correlational and cross-sectional design. The
population was made up of people who attended the dental service, determining a
sample of 89 patients, who met the selection criteria (inclusion and exclusion). The
instrument that was applied was the Servqual survey. The results obtained in the
correlation show that there is relationship between quality of care and user satisfaction,
it was developed with the statistical test of the correlation and choosing Spearman as
the variables did not follow a normal distribution. Indicating that in the correlation of the
quality of care with user satisfaction, obtaining according to the result with the statistical
program Spss version 25 the Spearman Rho coefficient of 0.448, giving us a direct
correlation and at a very weak level as interpreted by being within ranges from 0.25 to
0.50.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, reliability, empathy.
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l. Introduccidén

En los ultimos afios, el mundo ha ido evolucionando velozmente, vimos como la
calidad y tecnologia en los servicios de la salud se fueron incrementando, es asi que las
instituciones han ido buscando de manera urgente, mejorar la calidad que prestan
especialmente en el area de la salud, esta evolucion se ha ido dando por muchos factores
tales como: la tecnologia, temas econdémicos y la exigencia de los usuarios, de la misma
forma la disputa de las empresas privadas que estan en el rubro de la salud. Es asi que
el sector salud por ser un ente publico que brinda asistencia, esta enfocado en
implementar estrategias y permitan reorganizar la atencién con buen trato hacia los
usuarios.

La deteccion de la satisfaccion del usuario se ha ido dando desde los afios 70,
empez6 por un movimiento llamado movimiento del consumidor, este estaba en aumento
y relacionado con la calidad de los servicios que les ofrecian, y en la década de los 80,
fueron aplicando la satisfaccidn del consumidor mas direccionando en el area de la salud,
es ahi donde realizaron publicaciones respecto a satisfaccion del usuario para mejorar
su nivel de vida, es asi que, desde esos afios se ha ido midiendo la satisfaccion
enfatizando en los servicios de la salud, la medicion de la satisfaccion del usuario
valoraron como un aspecto sonante de la medicion de la calidad general en la atencion
meédica. En el area dental, la satisfaccién del usuario podria ayudar a encontrar fortalezas
y también debilidades en los centros que prestan atencion dental, y asi ayudarian a
aumentar la calidad del tratamiento y de esta manera mejorar la satisfaccion del usuario
de odontologia. La satisfaccién del paciente es un concepto multifactorial, es un pilar
importante que ayuda a medir el grado de satisfaccion de los beneficiarios del servicio,
también ayudan a medir los antecedentes educativos, los estilos de vida y las
expectativas del usuario, por lo tanto, en el servicio de odontologia, la satisfaccion del
usuario ayuda a detectar las fortalezas y debilidades en esta area por ende ayudan a
mejorar la atencidén que se les ofrece a los usuarios en sus tratamientos.

En el ambito internacional, los paises de Sudamérica, implementaron mejorar los
servicios de la salud, con la sola intencion de brindar una atencion eficiente a las
personas y usuarios que acuden a la institucion, todo este progreso se fue dando poco a
poco, implementando estrategias y pardmetros para que el usuario salga de su atencién

satisfecho y exigiendo mas, es por eso que los paises vecinos fueron copiando e



implementando estrategias para dar una mejor atencion a los usuarios.

En nuestro pais, la calidad y la satisfaccidén de las personas en las prestaciones de
los servicios es una preocupacion, se necesita mejorar las capacidades institucionales,
puesto que trabajamos con las personas y su salud debe de ser protegida por las
entidades encargadas del estado, la deficiente atencién que reciben algunos usuarios
hace que la tasa de enfermedades aumente debido a que no han sido tratadas o
prevenidas a tiempo. El gobierno del Peru analizo los diferentes accesos a los servicios
de salud y la demanda de cada servicio, todo ello ayudd para dar un mejor manejo de los
recursos asignados. La salud bucal en nuestro pais es muy poco valorada tanto por las
personas como el gobierno, las atenciones que se ofrecen no son suficientes para los
usuarios es asi que el rendimiento laboral de los trabajadores es deficiente, y por ende
la atencidn que se da a las personas es baja, el estado ha realizado guias y protocolos
para que la salud bucal mejore y se tenga cultura y aprendizaje en cada usuario, en estas
guias se colocaron cartillas donde se informa al paciente de los procedimientos que se
tienen que seguir para asi complementar los tratamientos hechos y sugeridos por parte
del personal encargado, de esta manera dar un mejor trato al usuario, informandoles
oportunamente. La salud publica del estado peruano ofrece el servicio de odontologia
por medio de los diferentes servicios del ministerio, la red de Apurimac, esta a la vez
formada por microrredes y sus centros de salud, en este caso el centro de salud de
Huancarama.

En el ambito local, los beneficiarios del servicio, del centro de Huancarama, refieren
que la atencién recibida de parte de los trabajadores del centro de salud no es buena,
puesto que algunos servicios limitan las atenciones por falta de insumos y materiales y
uno de esos es el servicio de odontologia, cabe recalcar que por la pandemia de Covid-
19, se vio seriamente afectado, como sabemos se extremaron medidas de bioseguridad
por el alto riesgo que presentaba este servicio, las organizaciones internacionales y
nacionales llamaron a la suspension voluntaria de las actividades de la préactica
odontoldgica, decretando asi , realizar actividades que eran solo de emergencia y
urgencia, es por ello que los usuarios al ver estas restricciones y sentirse limitados a
acudir a los centros de salud mostraron aun mas insatisfaccion y por ende, el prestigio
del &rea de odontologia y del centro de salud se ha visto afectado.

El centro de salud Huancarama se encuentra en la provincia de Andahuaylas,

departamento de Apurimac, a 2965 m.s.n.m. Esta administrado por el gobierno regional



de Apurimac, y se encuentra en la sierra peruana, para el 2007, contaba con una
poblacion de 7078 hab. Segun el ultimo censo nacional, la poblaciéon en su mayoria habla
el idioma castellano, pero hay un porcentaje considerable de quechua hablantes, en su
mayoria se dedican a la agricultura y ganaderia. La poblacién de Huancarama cuenta
con un centro de salud I-4, y a su vez hay centros poblados que cuentan con postas de
salud, pero estas no cuentan con equipos para atencion dental, por lo que son referidos
al centro de salud.

Se sabe que, los procedimientos que se realizan en la cavidad bucal son costosos
desde tiempos pasados, las personas no priorizan su salud bucal y menos desean invertir
en sus tratamientos dentales, puesto que afirman que son costosos, que esperan mucho
tiempo para su atencion y a esto le suman el miedo al dentista, posponen sus
tratamientos y asi su salud bucal va deteriorandose progresivamente. Cuando dichos
tratamientos se complican el usuario ya presenta dolor y molestias, recién se ven
obligados a acudir a los centros y establecimientos de salud , es ahi donde aumenta
mas el costo, haciendo de la consulta dental mas tediosa y costosa, segun los estudios
sobre la tasa mundial de morbilidad, se ha podido constatar que las enfermedades
estomatolégicas han afectado a la mitad de la poblacién en todo el mundo, es por eso,
gue las dolencias estomatoldgicas son mas recurrentes y pueden padecer en toda su
vida de estas enfermedades, en el sistemas de atencion integral las atenciones son
limitadas y hasta cierto punto deficientes, es asi que a nivel mundial representan un
porcentaje considerable del gasto total de salud, en los paises de primer mundo
representa un mayor ingreso .

En consecuencia, la salud estomatoldgica es un pilar para satisfacer y brindar mayor
calidad de vida a las personas. Es conocido que la implementacién de centros de salud
especificamente con atencion bucal es considerablemente deficiente, es asi que se ha
visto la variacion de ingresos de acuerdo a la cobertura, esto va de 37% en paises con
bajo ingreso a 83% en paises con altos ingresos, en varios paises la demanda de salud
bucal es alta, es asi que pasan las capacidades que cada pais brinda para su atencion,
y generan una deficiente atencién, causando insatisfaccion de las personas que acuden
a este servicio. En consecuencia, el proposito de la investigacion busca determinar la
existencia de la relacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.

En el establecimiento de salud Huancarama, todavia no se han realizado estudios

sobre la calidad y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia, es por ello la



importancia de realizar el estudio. De acuerdo a lo redactado y con esas premisas se
formulan las siguientes preguntas, como problema general: ¢Cual es la relacién que
existe entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia
del centro de salud Huancarama, 2021? y como problemas especificos: (1) ¢Cuél es la
relacion que existe entre la confiabilidad y satisfaccion del usuario en el servicio de
odontologia del centro de salud Huancarama,2021? (2) ¢ Cudl es la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia
del centro de salud Huancarama,2021? (3) ¢ Cual es la relacion que existe entre la
seguridad y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del centro de salud
Huancarama, 20217 (4) ¢ Cudl es la relacién que existe entre la empatia y satisfaccion
del usuario en el servicio de odontologia del centro de salud Huancarama, 20217 (5)
¢, Cual es la relacién que existe entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario
en el servicio de odontologia del centro de salud Huancarama, 2021?

Justificando la investigacion, la relacion paciente- odontélogo es muy importante para
todo procedimiento, puesto que logrando esto podremos sensibilizar a las personas de
la importancia que tiene la salud bucal, de esta manera lograremos restablecer,
recuperar y mejorar la salud bucal del usuario de odontologia, si logramos de manera
eficiente una adecuada comunicacion y logramos tener confianza con el usuario, se
genera seguridad y por ende se hace flexible a las sugerencias que se les brinda, se
debe brindar al usuario un servicio afectivo, y preocuparse por su salud y dificultades que
tiene tanto personales y sociales. El area de estomatologia est4 centrada en datos que
se enfoquen en la calidad y satisfaccion de las personas, es asi que la satisfaccion es un
pilar importante en la calidad asistencial. La calidad que se da al usuario, refleja la
satisfaccion, siendo asi un componente primordial que ofrece confianza y seguridad al
centro de salud. Se observo que la poblacion de Huancarama, precisa recibir un servicio
con calidad, brindado por el operador de odontologia. Actualmente, el sistema de salud ,
busca mejorar los indicadores, es asi que los usuarios empiezan a encontrar
deficiencias venidas por el personal que labora en el sector salud, haciendo que la
mayoria se sienta insatisfecho por el trato deficiente que el personal les brinda, es por
ello que la justificacion teorica se da, por la necesidad de profundizar en el conocimiento
tedrico, llegando hacia un conocimiento que nos dara nuevas explicaciones que
desarrollen el conocimiento, como confrontar las teorias referentes a dar un servicio de

calidad y satisfacer al usuario.



Con respecto a la justificacion practica, la intencion de la presente investigacion es,
entender el sentir de las personas que llegan a la consulta odontoldgica, para asi saber
sus dudas y preocupaciones, de esta manera podremos subsanar sus quejas y mejorar
la atencion para el beneficio de la poblacion en general. Justificacibn metodologica, por
los resultados obtenidos con la encuesta, se podra detectar las falencias, puesto que la
encuesta Servqual ayudara a dar informacion confiable y valida y asi permitira medir la
calidad y satisfaccion del usuario del centro de salud, de esta manera hacer un hincapié
enfocandonos mas en las debilidades encontradas mediante dicha encuesta. También
por medio de los resultados obtenidos por la encuesta se podria ofrecer métodos y
estrategias para mejorar la calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

Es por ello que en la investigacién se puso como objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el servicio
de odontologia del centro de salud Huancarama, 2021. Como objetivos especificos
tenemos: (1) Determinar la relacion que existe entre confiabilidad y la satisfaccion del
usuario en el servicio de odontologia del centro de salud Huancarama, 2021. (2)
Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en el servicio de odontologia del centro de salud Huancarama, 2021. (3)
Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el
servicio de odontologia del centro de salud Huancarama,2021. (4) Determinar la relacion
gue existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del
centro de salud Huancarama, 2021. (5) Determinar la relacion que existe entre los efectos
tangibles y la satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del centro de salud
Huancarama,2021.

Respecto a la hipotesis, tendremos como hipétesis general: existe relacion entre la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del centro de
salud Huancarama,2021. Como hipoétesis especificas: existe relacidon entre la
confiabilidad y satisfaccién del usuario en el servicio de odontologia del centro de salud
Huancarama, 2021. Existe relacién entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario en el servicio de odontologia del centro de salud de Huancarama,2021. Existe
relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del
centro de salud Huancarama,2021. Existe relacion entre la empatia y satisfaccion del
usuario en el servicio de odontologia del centro de salud de Huancarama, 2021. Existe

relacion entre los efectos tangibles y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia



del centro de salud Huancarama,2021.



Il. Marco Tedrico
Consideraremos en los antecedentes internacionales: Alhozgi & Feine (2020) en

su estudio llamado “disparidades rurales-Urbanas en la satisfaccion de pacientes con
atencion de la salud bucal”, en la Ciudad de Quebec, tenian como objetivo identificar
la variacion espacial en la satisfaccion del paciente, definiendo que depende de ello
para mejorar la calidad de atencién, usaron la encuesta perneger, concluyeron que
si existe disparidad entre las zonas rurales y urbanas, puesto que los usuarios que
se atendieron en la ciudad de Quebec, tenian mayores ingresos y asistian a clinicas
privadas ,contando con un dentista de familia, a comparacion de los usuarios que
asistieron a consulta de zonas rurales, donde ellos méas acudian a centros donde les
cubria su seguro, se notd claramente la satisfaccion de usuarios de zonas
urbanas(muy  satisfechos) a comparacion de usuarios de zonas
rurales(insatisfechos).

Afrashtehfar, Assery y Ross (2020) en su estudio llamado " Satisfaccion del
paciente en medicina y odontologia”, realizado en la Universidad de Ajman en
Emiratos Arabes, sefialan que, los profesionales tanto de medicina como de
odontologia, tenian escasa comprensidén de las expectativas y percepciones que
presentaban los pacientes, es por ello que deseaban saber sus falencias y asi poder
comprender mejor el sentir de los pacientes que acudian tanto a los servicios de
odontologia como medicina, en los cuestionarios que utilizaron, sefialan que los
pacientes que quedaban satisfechos era porque percibian que los profesionales les
ofrecian seguridad y amabilidad, que también influia el ambiente en el que les
atendian, resultando asi que, sus expectativas y percepciones tenian una ligera
diferencia, donde las expectativas eran mayores.

Kedokteran (2020) en la investigacion que realizé en Calidad de los servicios de
atencion dental y satisfaccion de los pacientes que acuden a un centro publico de
tratamiento dental, en Kahuripan- Indonesia, tenia como objetivo determinar la
calidad de los servicios de atencion dental y la satisfaccién de los pacientes que
visitan el C.S de Kahuripan, los encuestados refieren que la atencién primaria tiende
a ser menos satisfactoria tanto por ser publico y de atencion dental, realizacion la
encuesta a 40 pacientes, y al responder al cuestionario de calidad de atencion los
resultados mostraron que toda los niveles de la calidad tuvieron alto grado de

satisfaccion resultando asi: (82,71%), confiabilidad (83,21%), capacidad de



respuesta (87,12%), garantia (84,93%) y empatia (83,54%), concluyendo que los
usuarios quedaron satisfechos en el servicio.

Segun Ferreira & Melo (2019) en su investigacion realizada en la Clinica Dental
de la Universidad Catdlica de Quixada”, tuvieron como objetivo: Conocer el grado de
satisfaccion de los pacientes que acuden a la Clinica, con una muestra de 100
encuestados, tuvieron como resultado, que los estudiantes o internos de odontologia
informan de forma mas detallada los tratamientos que se les realizaba, es asi que su
satisfaccion de parte del usuario es mayor puesto que saben de lo que padecen y de
los tratamientos que les van a realizar, alcanzando asi un nivel de satisfaccion alto,
otro resultado fue que el 70% de los usuarios quedo satisfecho con el tiempo de
espera de su atencion, y el 98 % quedo satisfecho quedaron satisfechos puesto que
los usuarios sintieron que su evaluacion fue detallada y extensa..

Charalambous, Galanis, Tselepos y Theodorou (2019) en su investigacion
“satisfaccion del usuario de los servicios dentales publicos en Chipre”, Reino Unido,
los autores tenian como objetivo explorar la satisfaccién del usuario con los servicios
dentales publicos, con una poblacion de 414 usuarios, tuvo como resultado de la
encuesta: que, mas del 90 % de los usuarios mostraron satisfaccion en su atencién
dental, mientras que la confianza para la continuacion de sus tratamientos era menor
de 20% estaban insatisfechos disminuyendo asi considerablemente, también
pregunto sobre la explicacion que les da el operador antes del procedimiento, y los
usuarios en su mayoria respondieron que no son claros al darles informacién 30%,
por lo que se concluye que no quedan satisfechos.

Segun Berger, Bordin, Bilynkievycz, Carvalho y Saliba (2019) en su estudio
Satisfaccion del usuario en el servicio odontolégico publico”, se realizé en la ciudad
de Sao Paulo- Brasil, el objetivo, fue identificar los factores que influyen en la
satisfaccion del usuario del servicio publico odontologico, tuvieron como resultado en
cuanto al desempefio laboral del operador con un 89% de satisfaccion, en cuanto al
lugar o ambiente de atencién y los materiales usados, los usuarios quedaron
satisfechos con un 88% y otros usuarios refieren que se quedan conformes con las
explicaciones del odontdlogo de turno manifestando un 89% de satisfaccion. los
encuestados también observaron que el ambiente donde les atendieron era limpio y
agradable, en cuanto a los insumos que utilizaron en sus tratamientos también

guedaron satisfechos.



Por su parte De Paula & Barreiros (2019) seialan que, los pacientes atendidos
en un establecimiento de salud en Minas Gerais Brasil, se encuentran satisfechos
con su examen bucodental con el 93% de satisfaccion, refiriendo que los operadores
les revisaban pieza por pieza los dientes, y también quedaron conformes con la
atencion dada por el personal del establecimiento, de la misma manera refieren que
los operadores explicaban a detalle de los procedimientos que les iban a realizar
mostrando un 76% de satisfaccion, en una de las preguntas sobre empatia paciente-
operador, manifestaron que si se sentian comprendidos y entendidos por los
operadores , mostrando mas de 60% de satisfaccion.

Ning & Pei (2018) en el proyecto que realizaron referente a , satisfaccion de los
pacientes con el cuidado dental, tuvieron como objetivo comprender a los pacientes
y luego evaluar la satisfaccion del usuario para asi mejorar la atencion, lo realizaron
en la clinica de una Universidad, concluyeron que los usuarios tenian altas
expectativas al momento de su atencion, y luego del tratamiento el 60 % quedaron
satisfechos con la atencion del operador, pero sefialan que como les atendian los
estudiantes de la Universidad la fiabilidad que mostraban no era favorable, también
refirieron que el ambiente en el que se les atendi6 y la facilidad con que pudieron
resolver algun problema presentado durante su tratamiento si fue resuelta
eficazmente.

Ahmad, Muhammad y Abdulrahram (2018) en el estudio con nombre,
satisfaccion del paciente en servicios de dental y factores relacionados en un instituto
dental saudita, informa que, el 65% de los pacientes que fueron atendidos fueron
varones y solo el 35% eran de sexo femenino, y afiadieron que el 75% estaba
satisfecho con la infraestructura de la institucién, y el 57%  referian que, el horario
de atencibn no era adecuado y no estaban conformes, mostrando asi su
insatisfaccion.

Parodi-Lema (2018) en su estudio realizado en un municipio de Chile, en cuanto
a expectativas y percepciones, concluye que las personas que acudieron al area de
dental, tuvieron expectativas altas a comparacion de sus percepciones, Su
investigacion fue de corte transversal, también confirma que en cuanto aumenta la
edad, también aumenta sus expectativas, los hombres esperan mas de esta area,
las personas también refieren que desearian que las atenciones mejoren en todo los

aspectos, puesto que asi sea una entidad del estado , su salud en general y su salud



bucal debe de ser prioridad , depende de todo el personal y directivos para cumplir
con las expectativas presentadas.

Aldosari &Tavares (2017) realizaron un estudio de corte transversal, en cuanto
a satisfaccion y compararon entre la satisfaccion de atencién personas de sexo
masculino y femenino en el &rea de dental, determinando que los de sexo masculino
qguedaban insatisfechos en la atencion de odontologia a comparacion del sexo
femenino. Otro dato que sacaron los autores fue que, las atenciones programadas y
con citas tenian mayor satisfaccion por parte del usuario, puesto que les atendian a
tiempo y sin espera quedando asi mas satisfechos con sus tratamientos.

Batbaatar y Dorjdagva (2016) en su estudio sobre determinantes de la satisfaccion
del paciente, en su investigacion concluyen que son muchos los determinantes que
tiene los usuarios en cuanto a la satisfaccion, uno de ellos fue el nivel
socioeconémico, los que presentan un nivel alto tiene mayores expectativas a
comparacién de los de clase media o baja, tanto asi que al momento de ser atendidos
deseaban saber si el instrumental y equipos estaban totalmente desinfectados , en
algunos casos desistieron del tratamiento (los de nivel socioeconémico alto), los de
nivel socioecondmico medio y bajo eran exigentes ,pero preferian no manifestar
alguna duda en cuanto a sus tratamientos, otro determinante fue la edad de los
pacientes, a mayor edad mayor expectativa y mas insatisfaccion.

Ali (2016) en su estudio tenia como objetivo, medir el grado de satisfaccion de
los pacientes en el servicio de dental en Kuwait, concluye que, el 43% de sus
encuestados estan satisfechos con la atencion de los cirujanos, mientras que en el
qguinto nivel, marcaron que el 32% estaba satisfecho con respecto al lugar de
atencion, lo otro fue que los asistentes dentales mostraban mas empatia que los
dentistas, sefialando que no se sentian seguros al momento de su atencion
odontoestomatologica, en este estudio mostraron que las mujeres se sentian mas
satisfechas a comparacion de los varones, lo otro que resalto fue que cuanto mas
edad tenian los pacientes mas insatisfechos se encontraban con el area.

De la Paz (2014) en su estudio llamado: “Evaluacion de la eficacia de las
unidades de atencion bucodental del servicio gallego de salud” en Santiago de
Compostela, hizo un estudio de corte transversal y descriptivo, donde evalud la
satisfaccion del usuario, pregunté especificamente sobre la amabilidad y paciencia

en el servicio de odontologia a lo que el 69% tenia un indice de satisfaccion. Otra
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pregunta fue sobre, la evaluacion de ambientes de espera para sus tratamientos, a
lo que respondieron que solo el 22 % de los encuestados quedaron satisfechos,
puesto que habia muchos usuarios y la sala de espera era reducida, muchas veces
esperaban parados e incomodos por eso mostraron un nivel bajo de satisfaccion.

Balkaran y Osoba (2014) en su estudio de titulo, satisfaccion y calidad del
paciente en la Universidad de West Indian, Su objetivo era hallar el grado de
satisfaccion de los pacientes que acudian a la Clinica de la Universidad. hallaron
gue, el 69% de los que aceptaron ser encuestados eran mujeres, y el 72% tenia un
nivel de estudios de nivel secundario, en las diferentes D. el nivel de empatia paso
el 95% de satisfaccion, un nivel alto en cuanto a esta dimension, en cuanto al tiempo
de espera para su atencion solo alcanzo el 19% de satisfaccion, refiriendo que
esperaban buen tiempo a pesar que contaban con citas programada.

En cuanto a los antecedentes nacionales, Fernandez (2019) en su tesis que tuvo
como objetivo: determinar los factores relacionados a la satisfaccion de la calidad de
atencion en el cliente del Centro Odontoldgico Americano del distrito de Cayma de la
ciudad de Arequipa, la muestra estuvo conformada por 151 usuarios, en su trabajo
de investigacién concluye que, la satisfaccion de los usuarios fue mayor que los
pacientes insatisfechos.

Y Vidaldn (2019) en su estudio sobre calidad y satisfaccion, en una microred de
San Juan de Lurigancho, su muestra fue de 226 pacientes, su objetivo fue describir
el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al centro de salud, obteniendo
como resultado, en las diferentes dimensiones, en tecnologia de equipos 50%,
apariencia del operador 50%, capacidad de respuesta 45%, duracion de atencién
50%, concluyendo que se encontré un nivel favorable de satisfaccion.

Cama (2018) en su investigacion en el centro de salud Los Molinos- Jauja, con
una poblacion de 82 personas, como objetivo; determinar la relacion que existe entre
la calidad y satisfaccion del usuario que asiste al centro de salud, obteniendo como
resultado que el 79% de las personas gue cuentan con seguro de salud, estan
satisfechos con la atencion, en cuanto a la D. de fiabilidad el 60% esta satisfecho y
el 40 % insatisfecho, en la D. de capacidad de respuesta el 65% estuvo insatisfecho,
frente a un 35% de satisfaccion, en la D. de empatia el 81% de satisfacciény el 19%
de insatisfaccion. Concluyendo que, de las cinco D, quedaron en su mayoria mas

satisfechos en contraste con insatisfechos.
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Por su parte, Mamani (2017) en su estudio relacionado a calidad de atencion en
un centro de salud de Puno, tuvo como objetivo: determinar el grado de satisfacciéon
de los pacientes respecto a la calidad de atencion estomatolégica brindada por el
centro de salud, con su muestra de 60 pacientes, donde los usuarios respondieron
de manera favorable de satisfaccion con un 82%.

Torres & Ledn (2015), tuvieron como objetivo: determinar el nivel de satisfaccion
de los pacientes atendidos en la especialidad de ortodoncia de la Universidad
Cayetano Heredia, con su poblacion de 200 pacientes, en la dimension donde
mostraron un 83% de satisfaccion fue en los equipos y materiales utilizados. estaba
relacionada con la edad del paciente con respecto a la seguridad y privacidad, los
usuarios manifestaron que estaban satisfechos con el servicio brindado, el 84%
también estuvo satisfecho con la informacién que les daban los operadores a los
usuarios.

Cérdova & Fernandez (2015) en el estudio realizado en la universidad de San
Martin en Chiclayo, tenian con Objetivo: determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios que acudian a la clinica de la Universidad, con una poblacién de 60
pacientes, tuvieron como resultado sefialan que, el 77% atencion buena y 23%
atencion regular.

Camba (2014) en su estudio de calidad del servicio de estomatologia del centro
meédico el progreso en Chimbote, tenia como objetivo: determinar la calidad de
servicio de odontologia, con una poblacion de 142 pacientes determiné en su estudio,
sacando como resultado que el, 55 en la D. de confiabilidad estaban satisfechos, en
la D. capacidad de respuesta el 54% estaba satisfecho, en seguridad el 65% estaba
satisfecho y en la D. empatia el 49% estaba satisfecho.

Los estudios previos realizados acerca del tema, ayudan a entender los
parametros de Calidad de atencidn y sus dimensiones; segun Parasuraman, Zeithanl
y Berry (1988), proponen medir la calidad del servicio en base a la diferencia entre la
percepcion y la expectativa que presenta el usuario respecto al servicio recibido.
Segun la Real Academia Espafiola calidad es conjunto de propiedades inherentes a
algo permitiendo juzgar su valor. Deming (1989) refiere que la calidad son las
necesidades futuras de los pacientes en caracteristicas medibles y asi el producto
es hecho para dar satisfacciébn a un costo que el cliente pagara. En la norma ISO

9004: 2000, se normalizan los principios para gestionar la calidad, enfocando al
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cliente, mostrando liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos
mejora continua y la relacion beneficiosa con el abastecedor, concluyendo que es el
consumidor del servicio quien le dara valor a la calidad que recibe y para el
abastecedor del servicio es basico tener ese conocimiento. Ruiz (2001) refiere que
hay dos tipos de calidades, la calidad técnica donde el usuario da la valoracion al
resultado, y la calidad funcional basado en el juicio por parte del usuario.

En cuanto a la calidad de atencion, Losada y Rodriguez (2007) refieren, esta
debe ser objetiva y subjetiva, por ejemplo, los usuarios ven de manera subjetiva y
asi consideran la atencion que les brindaron, donde el usuario califica al &rea de una
manera subjetiva si la atencién es buena o mala. El Dr. Donabedian (1986),docente
y reconocido médico y padre de la salud publica en Michigan Estados Unidos, el
autor se centré en la relacion de médico y paciente, recomienda en la calidad de
atencién encontrar la estructura, registro y resultados esperados, en cuanto a la
estructura relaciona a la gestion del sistema de salud, y finalmente el resultado se
caracteriza por la percepcién y transformacién del sistema de salud, también refiere
gue, hay tres niveles y son aspectos técnicos de la atencion( efectividad, eficacia,
eficiencia ,continuidad y seguridad), las relaciones interpersonales se establecen
entre el operador y usuario( amabilidad, trato cordial ,calido, empético, ético), y el
contexto o el ambiente de la atencion(comodidad, limpieza), que se establecen con
el operador y el usuario. Davies & Ware (1982) describieron la satisfaccién del
usuario, como la suma de las expectativas y percepciones creando una diferencia de
insatisfaccion. Un indicador para atencion es satisfacer al paciente, y en lo posible
realizar las expectativas del mismo. Hernandez (2011) definié satisfacer, como,
realizar algo que uno ansia, complacer en algo que se desea. Por su parte, Mejias
(2005), define a la calidad, como lograr motivarse personalmente, en resumen, se
demostrara y notara en las personas con el tiempo la calidad ofrecida.

El Minsa, define a la satisfaccion del paciente externo como, el grado de
cumplimiento por parte de la organizacion de la salud, respecto a las expectativas y
percepciones del usuario por los servicios que esta le ofrece. Por su parte Verdugo
(1992) define a la satisfaccion como el hecho de dar solucion a una dificultad. Para
Mostert, Eloff y Solms (1989) aseguran que la satisfaccion del usuario debe ser
medida para poder ser valorada y estas deben llevarse a cabo a través de encuestas.

Otra definicion de satisfacer es el efecto de brindar una atencién hecha por el
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trabajador, en un proceso donde la persona perciba y reciba la mejoria de su queja
o dolencia, motivo por el que fue al establecimiento y recibié un tratamiento 6ptimo.
También se hace referencia de que la satisfaccion es una expresion ya sea corporal
o fonética. El usuario satisface sus necesidades con los productos esperados
realizado por el personal que le atiende. El principal objetivo es la satisfaccion del
usuario, es la meta a la que se debe llegar de esta manera captar y lograr indicadores
gue toda institucion propone. También se observo, si el paciente se atendié o no lo
hizo, su lugar donde se realizé el tratamiento, el costo que involucra algunos servicios
y tratamientos, que el usuario después de su tratamiento cumpla con las indicaciones
dadas por el operador, también ver si el usuario continuo o no con los tratamientos
faltantes, que el usuario difunda la informacién dada en la unidad de odontologia.

Otra definicion para satisfaccién segun la real academia de la lengua espariola,
sentimiento que se obtiene cuando se cubre una necesidad. Thompson, refiere que
un cliente satisfecho no solo depende de la calidad, depende de las expectativas, el
cliente estara satisfecho si el servicio deseado cubre las expectativas, segun Kotler
&Armstrong, la satisfaccibn estda conformada por: rendimiento percibido(
percepciones del paciente, la recomendacion de otros clientes influye en la opinion
del usuario), expectativas( necesidad que tiene y son cubiertas, responsabilidad de
la organizacién para dar un servicio optimo), Niveles de satisfaccion, es lo que el
usuario percibe y expresa luego de recibir un servicio, estos son: insatisfaccion (no
cubre las expectativas del cliente), satisfaccion ( se da con lo que esperaba recibir el
cliente de un servicio), la satisfaccion presenta dimensiones , como son:
Confiabilidad, segun Atalaya (1995),es la capacidad de desempefiarse en el servicio
brindado de modo fiable, es cuando una institucion cumple con lo ofrecido al cliente,
y esta relacionada a la calidad de servicio ( honestidad, credibilidad, asertividad).
Validez, segun Atalaya, cumple con dar un servicio eficaz. Lealtad definida segun la
academia de la lengua espafola como observancia de la fe que alguien debe a otra
persona, exactitud en el cumplimiento de lo ofrecido.

En cuanto a definiciones operativas para determinar tanto calidad y satisfaccion,
es de importancia comprender los conceptos involucrados para de esta manera ser
medidos: segun la Organizacion mundial de la Salud (2000), Calidad de atencién; es
un grupo de acciones que realizan diferentes organizaciones que brindan atencion

en salud, queriendo lograr propésitos deseados por los operadores y usuarios. Segun
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La satisfaccion de las personas que reciben un servicio, se entiende como el nivel de
realizacion de parte de las instituciones, referente a las expectativas y percepciones
de la persona que recibe un servicio en relacidén a los servicios que esta le ofrece.
Usuario; entendemos por usuario al paciente que utiliza un servicio. También dentro
de las dimensiones que tenemos con las variables, definiremos alguna de ella, como
son: Capacidad de respuesta; Jansen, Bosch y Volverda (2005). definen como la
disposicion de brindar una atencion rapida y a tiempo a la peticion del usuario
respondiendo con rapidez y en corto tiempo. Segun el ministerio de salud define
como: la disposicion de servir a los usuarios y brindarles una atencion rapida y a
tiempo frente a una queja y con una respuesta de calidad y en un tiempo corto.
Empatia, Feshbach (1978), define como el talento que posee una persona y
colocarse en la posicion de otra y asi comprender las necesidades ajenas a ella. Y
el MINSA define como: la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar
de otra y asi comprender y atender las necesidades del otro. Fiabilidad, Prieto,
Gerardo y Delgado (2010) es la competencia de cumplir satisfactoriamente con una
atencion ofrecida mientras que el MINSA define como: la capacidad de cumplir con
éxito el servicio ofrecido. Seguridad, Zeithml, Bitner y Gremler (2009); se entiende
como la confianza que ofrece el personal para brindar una asistencia de salud,
mostrando entendimiento, inteligencia, amabilidad, destreza para informar y dar
confianza y segun el MINSA, es la medicion de la confianza que generan la actitud
del personal que brinda la atencion prestada mostrando conocimiento, privacidad,
buena comunicacion e inspirar confianza. Y, por ultimo, aspectos tangibles, Para
Zeithaml & Bitner (2001) definen a todos los materiales, que las personas notan de
una organizacion, estos se relacionan con las condiciones y fachadas de las
instalaciones, los materiales, el aseo y finalmente la comodidad y para el MINSA son
los aspectos fisicos que el paciente observa de la institucion, relacionados con las
condiciones y apariencia fisica del ambiente donde son atendidos.

Modelo para evaluar la calidad, Servqual, este instrumento ayuda a evaluar la
calidad de servicio (quality service) fue creado por, Parasuraman, Zeithml & Berry
(1985), la finalidad de crear dicho instrumento fue de saber las diferencias que hay
de las expectativas de las personas y sus percepciones del tipo de servicio que
fueron beneficiarios. Para el instrumento en un inicio constaba de diez dimensiones

para valorar y luego se redujo a la mitad de dimensiones, estas son, fiabilidad,
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capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, los autores
recomiendan la comparacion entre las expectativas de los pacientes y sus
percepciones en referencia al servicio que otorga una institucion esta constituye una
medida de la calidad en el servicio. Este instrumento consta de 44 preguntas,
divididas para expectativas y percepciones respectivamente, y la medicién es del 1
al 7, siendo 1 la menor puntuacion y 7 la mayor puntuacion, medidas en la escala de
Likert. Luego de aplicado el instrumento si las expectativas superan esta evaluacion
el resultado es satisfactorio. El modelo de Servqual esta siendo utilizado actualmente
en varios rubros. Entre las cualidades de este instrumento estan:

Fiabilidad (1-5), si el servicio cumple con lo prometido, si se resuelven las quejas
en la institucién, si en la primera consulta se da un buen servicio, si se realiza el
servicio en el tiempo pactado, si no hay errores en la prestacion del servicio.
Capacidad de respuesta (6-9), informan cuando acaba el servicio, los operadores
dan un servicio rapido, los operadores tienen disposicion en ayudar, los operadores
estan dispuestos a trabajar. Seguridad (10-13) conducta aceptable de los
operadores, los beneficiarios sienten seguridad en el servicio, los trabajadores son
amables, los trabajadores estdn debidamente preparados. Empatia (14-18) brindan
atencién personalizada, horarios accesibles, preocupaciéon por los usuarios,
entienden los requerimientos del usuario. Elementos tangibles (19-22), contar con
equipamiento, ambientes comodos, trabajadores con aspecto limpio, insumos
adecuados y suficientes.

El modelo SERVPERF (rendimiento del servicio), ideado por Cronin & Taylor
(1992) sugieren este modelo muy similar al de Servqual, que consta de 22 preguntas
en este caso solo miden la percepciodn siendo asi un proceso mas simplificado, no se
considera a comparacion de la encuesta Servqual las expectativas del usuario.

El modelo jerarquico multidimensional sugerido por Brady & Cronin (2001), los
autores trabajaron solo con la percepcion del cliente, formando a la calidad del
servicio en tres niveles y subniveles , como son: calidad de interaccién(actitud,
comportamiento , experiencia), ambiente fisico (aspectos ambientales, disefio de las
se evalua por la opinion del paciente, instalaciones, condiciones para socializar)y la
calidad de resultados( tiempo de espera, elementos tangibles, valor del servicio), este
modelo fue propuesto por Torres & Vasquez (2015).

Modelo SERVQHOS, propuesto por Mira & Col (1998) los autores crean este
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instrumento direccionado en areas hospitalarias, incluyen calidad subjetiva (cortesia,
empatia, capacidad de respuesta y competencia profesional) se evalGa por la opinién
del paciente, la calidad objetiva, lo que se muestra, limpieza de la habitacion,
puntualidad, adecuado uniforme del operador, atencion a tiempo, informacion precisa
y adecuada al usuario. En este caso la medicion de la calidad esté relacionado con
lo sugerido por Parasuraman et al.
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lll. Metodologia
3.1. Tipo y disefio de la investigacion
Tipo

La investigacion es de tipo basico en este caso se busca evaluar el nivel de
determinacién que hay entre ambas variables (Calidad y satisfaccién del usuario del
servicio de odontologia en el centro de salud de Huancarama). La investigacion esta
orientada a buscar conocimientos nuevos, principios y leyes cientificas, de forma
sisteméatica y metddica, ampliando los conocimientos existentes, Sanchez et al (2018)
Nivel

La presente investigacion es correlacional, porque se establecera la relacion
existente entre ambas variables: Calidad y satisfaccién del usuario, la investigacion se
hizo en un determinado tiempo y espacio, de esta manera se cuantificé y analizd su
vinculacién, Herndndez- Sampieri y Mendoza (2018)
Enfoque

El presente trabajo tiene enfoque cuantitativo, desde el paradigma positivista, puesto
gue ayudara a generar conocimientos, por medio de procesos probatorios y ordenados
de forma progresiva, la investigacion se ha delimitado, se han establecido preguntas, sus
objetivos e también su hipotesis, se determinaran variables y sus mediciones fueron
analizadas, y se estableceran sus conclusiones respectivas, Hernandez- Sampieri &
Mendoza (2018)
Disefio

Se realiz6 con disefio no experimental, transversal, pues se realiza solo una coleccién
de datos, en un solo tiempo, tiene como finalidad explicar las variables y examinar su
repercusion y su interrelacion en un tiempo dado, buscando vincular los efectos
reciprocos entre la variable uno y dos, Sanchez et al. (2018)

La representacion grafica del disefio es el siguiente:

e
N
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M= Muestra
V1= Calidad de atencién
V2= satisfaccion del usuario.

R= Relacion entre variables.

3.2. Variables y Operacionalizacion.

La operacionalizacion para Bhandari (2021), refiere que es convertir conceptos
abstractos en objetos medibles a través de la descomposicion de esta que podran ser
por medio de sus dimensiones e indicadores, estos podran ser medidos y se podra llegar
a una conclusion. Variablel, Calidad de atencién, Segun la OMS (2000), es el grupo de
acciones que desempefian los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo
en el desarrollo de una atencion, desde un punto de vista técnico y humano, para lograr
el efecto deseado, por los abastecedores y usuarios, contiene como dimensiones,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y aspectos tangibles. Variable 2:
satisfaccion del usuario, Davies & Ware (1982) describieron la satisfaccion del usuario,
como la suma de las expectativas y percepciones creando una diferencia de
insatisfaccion. Un indicador para atencion es satisfacer al paciente, y en lo posible
realizar las expectativas del mismo, es un estado de animo del individuo, grado de
cumplimiento por parte de la organizacién de salud, respecto a las expectativas y

percepciones del usuario en relacién a los servicios que esta le ofrece.

3.3. Poblacion, muestray muestreo.
Poblacion

Es el conjunto de personas que en su composicidn coinciden en una serie de
situaciones ya sean comunes y homogéneas entre si. (Herndndez Sampieri y Mendoza,
2018), la poblacion con la que se trabajo, son los usuarios que fueron a la consulta
odontologica del centro de salud Huancarama, 2021.La poblacion fue de 115 usuarios.
Muestra

Grupo de personas extraidos de la poblacibn mayor, utilizando un método de
muestreo en este caso es no probabilistico (Sanchez, Reyes y Mejia,2018), se trabajo

con 89 usuarios que aceptaron participar de la investigacion.
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Muestreo
A través del muestreo no probabilistico e intencional se obtuvo 89 usuarios que fueron
al centro de salud Huancarama al area de odontologia,2021 y como criterios de Inclusion
tenemos, a todas las personas que acudieron al area de dental, en el centro de salud
Huancarama, aplicamos el cuestionario a las personas que estaban disponibles a ser
encuestados.
Criterios de exclusion; excluimos a nifios menores y a pacientes que se negaron a

responder el cuestionario.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Es el mecanismo que el tesista usa para recopilar informacion relacionada con el
objeto de investigacidn. Sanchez, Reyes, y Mejia (2018) la técnica con la que se recopild
informacion fue a través de la encuesta Servqual, Parasuraman et al (1988),la encuesta
fue de 44 preguntas, de las cuales 22 preguntas referentes a expectativas(se encuesto
antes de realizarse el tratamiento odontoestomatoldgico) y 22 preguntas referentes a las
percepciones, ( se encuesto después de la atencion odontoestomatologica)en el servicio
de odontologia del centro de salud Huancarama ,2021.
Instrumento

El instrumento que se usG para esta investigacion es de Servqual, se midi6 las
variables con 44 preguntas, estas se dividen en expectativas y percepciones y estas a la
vez se subdividen en dimensiones enfocando mas cada caracteristica y asi detallar sus
expectativas y percepciones de cada encuestado, las dimensiones fueron detalladas de
la siguiente forma: 1)fiabilidad, Atalaya(1995) define como, capacidad de desempenfiar en
el servicio brindado, las preguntas para esta dimension van desde la pregunta 1 a la 5.
Capacidad de respuesta segun; Jansen et al (2005) es la disposicion de brindar una
atencion rapida y a tiempo a la peticién del usuario respondiendo con rapidez y en corto
tiempo, las preguntas van desde la 6 hasta la 9. Empatia, Feshbach (1978) define talento
gue posee una persona y colocarse en la posicion de otra y asi comprender las
necesidades ajenas a ella, van desde la pregunta 10 hasta la pregunta 13. Seguridad,
Zeithml et al (2009), confianza que ofrece el personal para brindar una asistencia de
salud, va desde la pregunta 14 a la 18. Y por ultimo aspectos tangibles, segun Zeithaml

& Bitner (2001) definen a todos los materiales, que las personas notan de una
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organizacion, estos se relacionan con las condiciones y fachadas de las instalaciones.

Las dimensiones miden a detalle los niveles y acceden a medir la calidad de servicio,
entender las expectativas de la persona y saber de qué manera estiman el servicio. El
instrumento fue disefiado por Zeithaml, Parasuraman & Berry (1988) dicho instrumento
permite hacer la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas y
percepciones de los clientes y estos como ven al servicio. Zeithaml & Bitner (2000)
definen como una escala multidimensional para capturar las percepciones y las
expectativas del usuario sobre la calidad del servicio. La medicién se hizo del 1 al 7,
siendo 1 la menor puntuacién y 7 la mayor puntuacion. Y en cuanto a los resultados
obtenidos la medicién se realiza segun los autores antes mencionados en 3 fases , por
mejorar , en proceso y aceptable, midiendo asi la calidad y satisfaccion del usuario, a
mayor satisfaccion mayor calidad de servicio, a menor satisfaccion menor calidad de
servicio.
Validez de Contenido

Segun Hernandez et al (2014), la validez de un instrumento es el grado veraz en que
se mide la variable que se pretende medir en este caso, para conocer la relacion de la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia en el centro
de salud Huancarama, 2021, mediante la encuesta de Servqual, para usar en areas de
salud. La fiabilidad de la encuesta se hizo por medio del coeficiente de cron Bach, cabe
recalcar que la encuesta, fue aprobado por el ministerio de salud con resolucion
ministerial de fecha 11 de julio del 2011, y nimero de expediente 10-109338-001. La
validez del instrumento fue determinada por el Ministerio de salud y aprobado por el
decreto supremo N.° 023-2005-SA, esta encuesta fue validada en estudios previos como
el de Herrera (2017) en su tesis sobre satisfaccion de los usuarios y calidad odontologica
en un centro de salud, por lo que es valido para la investigacion.
Confiabilidad del Instrumento

Se refiere al grado de confiabilidad de los resultados hechas a un solo grupo de
personas, Sanchez, Reyes y Mejia (2018), el instrumento que utilizamos cumple con
rigurosidad los estandares establecidos. El ministerio de salud sefiala que, el instrumento
de SERVQUAL es confiable. El resultado del test que se realizdé para determinar la
fiabilidad del Servqual pertenece a la variable de Satisfaccion del usuario en el servicio
de odontologia del centro de salud Huancarama, 2021, cuya fiabilidad de alfa de

Cronbach es alta. De la misma manera la variable de la calidad de atencion, tiene alta
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fiabilidad.

3.5.Procedimientos

En este caso se presentd una solicitud al gerente del centro de salud de
Huancarama. Se solicité también una informacion al personal de estadistica, acerca de
los pacientes atendidos en el lapso requerido. Se realizo la encuesta en el mes de junio
del presente afo, con los usuarios que se encuentren disponibles y llanos a participar de
la encuesta. Los usuarios tendran un tiempo aproximado de 12 minutos para responder
al cuestionario, luego procedimos a descargar en Excel (tipo sabana), para hacer la
tabulacion por medio el programa SPSS y asi se determina la confiabilidad y correlacién
existente, después seleccionamos las estadisticas y obtuvimos resultados que
detallamos en la investigacién, y volcamos los resultados para la presentacion en tablas

para su mejor explicacion.

3.6. Método de analisis de datos

Luego de terminar la encuesta Servqual, para los usuarios de dental del centro de
Salud de Huancarama, se volcé todos los datos que se obtuvieron y se registraron en la
base de datos de estadistica de Microsoft Excel del aplicativo del MINSA, después se
proceso en el programa SPSS en la version 25, y asi determinar la confiabilidad de los
resultados. También para su analisis de datos se usé la distribucién de frecuencias de
cada dimension: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles; para realizar la prueba de correlacion, se usé la prueba de Spearman, los
resultados se hicieron por medio de la confrontacién de los mismos con las conclusiones
de los trabajos que sefialamos en antecedentes. Las conclusiones se realizaron con los
objetivos planteados. En la investigacion se encontré el nivel de: correlacion
aceptable(0.6<r<0.69); moderada (0.4<r<0,59) y baja (0.3<r<0.39).

Aspectos éticos

Se hizo el estudio de acuerdo a las normas y protocolos de la universidad César Vallejo;
y solicitamos el permiso para realizar este trabajo, se ofrece informacién necesaria y
breve a las personas que acuden al area de odontologia del centro de salud Huancarama,

se respetod la informacioén de cada persona que acepto ser encuestado, logrando como
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premisa el anonimato. La participacion en la encuesta fue voluntaria, es asi que, se
garantiza que, el participante puede oponerse a hacerlo o dejarlo, si considera que su
privacidad se ve amenazada. En el presente trabajo las personas tomaran la decision de
participar u oponerse a su participacion, los mismo que firmaron un consentimiento
informado. También en este trabajo se tendra en cuenta los beneficios ya que, en la
investigacion, no existe peligro de dafiar a las personas, ya que solo deseamos tener
informacion y no hacer ensayos en los pobladores de Huancarama. En cuanto a justicia,
los encuestados se elegiran con criterios de inclusion y exclusion, es por ello que todas
las personas tuvieron la misma oportunidad de ser encuestados. En cuanto a la
beneficencia, la investigacion beneficiara a las personas que acuden al area de dental
del centro de salud de Huancarama, de esta manera se podra corregir y reforzar algunas
acciones y actividades, también la investigacion ayudara a guiarse para desarrollar otros

estudios en el futuro.
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IV. Resultados
4.1. Resultados descriptivos

Después de aplicada la encuesta Servqual, a los 89 usuarios que aceptaron participar
de la investigacion que como objetivo general se tuvo : determinar la relacion que existe
entre la calidad de atencién y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del
centro de salud Huancarama, En la tabla 1, con respecto a la calidad de atencion y sus
dimensiones, se detall6 los resultados de la siguiente manera, con la primera dimension
confiabilidad, el 65% de los usuarios del servicio de odontologia presentan insatisfaccion
lo que significa segun los parametros de Servqual, que en esta dimension se necesita
por mejorar, en la P3, alcanza mayor grado de insatisfaccion donde refiere que la
atencién por el operador se realice segun horario publicado en el centro de salud, y el
35% esta satisfecho, mostrando asi que existe una relacion media entre la fiabilidad y

satisfaccion del usuario.

En la dimensién de Capacidad de respuesta el 82% muestra insatisfaccion, en las
preguntas 8 y 9 el tiempo de espera para ser atendido sea corto y que el establecimiento
cuente con mecanismos para resolver cualquier problema que dificulte la atencién de los
usuarios con 68% de insatisfaccion, mientras que el 18%, mostrd satisfaccion, esta
dimensiéon también necesita por mejorar, existiendo relacion de media a baja entre la

capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario.

En la dimensién seguridad, el 87%refiere insatisfaccion, siendo que en la P. 13 que el
operador le inspire confianza, obteniendo un 73% de insatisfaccién en esta pregunta,
necesitando por mejorar, por tanto, existe relacién entre la seguridad y satisfaccion del

usuario en el servicio de odontologia.

En la dimension de empatia, el 52% muestra insatisfaccion, siendo que en la pregunta
18, que Ud. Comprenda la explicacién que brinda el odontélogo sobre el tratamiento que
recibira y los tratamientos para su salud mostrando un 45% de insatisfaccion,
concluyendo que esta dimension estd en proceso de mejora, resultando que, existe

relacion entre la dimension de empatia y satisfaccion del usuario.

En la dimension de aspectos tangibles el 81%, manifestaron su insatisfaccion, donde

en la pregunta 20, que el consultorio cuente con mobiliario y se encuentren limpios para
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la atencion mostrando un 71%de insatisfaccion. Esta dimension también requiere por

mejorar, concluyendo que existe relacion entre los aspectos tangibles y satisfaccion del

usuario en el servicio de odontologia.

> 60% Por mejorar, 40-60% en proceso, < 40 aceptable.

Tabla 1

Distribucion de frecuencias de la variable calidad de atencion

Preguntas Satisfecho Insatisfecho
/ Nivel f % f %
D1. Fiabilidad
P1 27 25% 83 75%
P2 35 32% 83 75%
P3 65 59% 85 7%
P4 57 52% 82 75%
P5 40 36% 83 75%
TOTAL 224 35% 416 65%
D2. Capacidad de Respuesta
P6 15 14% 73 66%
P7 11 10% 69 63%
P8 18 16% 75 68%
P9 20 18% 75 68%
TOTAL 64 18% 292 82%
D3. Seguridad
P10 9 8% 77 70%
P11 12 11% 76 69%
P12 8 7% 77 70%
P13 17 15% 80 73%
TOTAL 46 13% 310 87%
D4. Empatia
P14 40 36% 45 41%
P15 49 45% 45 41%
P16 35 32% 47 43%
P17 53 48% 45 41%
P18 37 34% 49 45%
TOTAL 214 48% 231 52%
D5. Aspectos Tangibles
P19 23 21% 75 68%
P20 12 11% 78 71%
P21 14 13% 67 61%
P22 19 17% 68 62%
TOTAL 68 19% 288 81%

Fuente: base de datos de la investigacion.
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Variable Satisfaccion del usuario

Tabla 2, Por los datos hallados en cuanto a la variable satisfaccion del usuario, pudimos
encontrar lo que a continuacion detallaremos como resultados, la aplicacion de la
encuesta fue con el instrumento de Servqual, donde en las dimensiones de Fiabilidad,
con 65% muestra insatisfaccion por mejorar esta dimension. En la D. capacidad de
respuesta muestra un 82% de insatisfaccion también por mejorar, En la dimension de
seguridad muestra un 87% de insatisfaccion, en la D, empatia muestra un 52% de
insatisfaccion, donde el servicio se encuentra en proceso de mejora y finalmente en la
dimensidon de aspectos tangibles con un 81% de insatisfaccion haciendo un total de 62%
de insatisfaccion en todas las dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y aspectos tangibles) el servicio requiere por mejorar. Y la dimensién de empatia se

encuentra en proceso de mejora.

Tabla 2

Satisfaccion del usuario y calidad de atencidn segun las expectativas en el servicio de
odontologia del centro de salud Huancarama, 2021

V2. Satisfacciéon del usuario

. . Satisfaccion Insatisfaccion
Dimensiones
f % f %

D1. Fiabilidad 224 35% 416 65%
D2. Capacidad de 64 18% 292 8206
respuesta

D3. Seguridad 46 13% 310 87%
D4. Empatia 214 48% 231 52%
D5. Aspectos 68 19% 288 81%
tangibles

Total 745 38% 1214 62%

4.2 Andlisis inferencial
Al llevar a cabo el analisis inferencial se usé el método estadistico con pruebas no
paramétricas de correlacion de Spearman, y establece que, al aumentar el valor de una

variable, la otra aumenta o disminuye el valor.

Prueba de hipoétesis general
Tabla 3, En la tabla principal en el primer cruce se observa de la correlacion de Spearman

de la calidad de atencion en el servicio de odontologia con la satisfaccion del usuario
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obteniendo segun el resultado con el programa estadistico Spss version 25 el coeficiente
Rho de Spearman de 0.448 dandonos una correlacion directay en un nivel medio como
se interpreta al estar dentro de los rangos de 0.25 a 0.50 del autor Hernandez,
Fernandez, Baptista (2014), teniendo como valor p = 0.0431 < 0.05 (nivel de
significancia), al ser inferior al nivel de significancia entonces se comprueba la hipétesis
general que se planted: que si existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion
del usuario en el servicio de odontologia del centro de salud Huancarama,2021. Ademas,
segun el analisis descriptivo esta correlacion media entre la calidad y satisfaccion del
usuario, se debe a pesar que calidad de atencion esperada(expectativas) era alta en la
satisfaccion que se dio en algunos casos se logré y en otros no se cumplié lo esperado.
Por lo que resulta que en la hipétesis general presenta una correlacién media

En la evaluacion de la relacion de la dimension fiabilidad con la satisfaccion del
usuario que se atienden en el servicio de odontologia se pudo comprobar que con la
correlacién obteniendo segun el resultado con el programa estadistico Spss version 25
el coeficiente Rho de Spearman de 0.378 dandonos una correlacién directa y en un nivel
media, moderada como se interpreta al estar dentro de los rangos de 0.25 a 0.50 del
autor Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), teniendo como valor p = 0.012 < 0.05 (nivel
de significancia), que nos dice que existe correlacion entre la D. De fiabilidad y la
satisfaccion de usuario, este se debe a que hay caracteristicas comunes de usuarios en
gue se cumplié con sus expectativas, concluyendo que si existe una relacion media entre
la fiabilidad y satisfaccion del usuario.

La relacion de capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario que se atiende
en el servicio de odontologia se pudo comprobar que con la correlacion, obteniendo
segun el resultado con el programa estadistico Spss version 25 el coeficiente Rho de
Spearman de 0.261 dandonos una correlacion directa y en un nivel débil como se
interpreta al estar dentro de los rangos de 0.1 a 0.25 del autor Hernandez, Fernandez,
Baptista (2014), teniendo como valor p = 0.028 < 0.05 (nivel de significancia), pudiendo
contrastar la hipétesis de la existencia de relacién entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario en el servicio de dental. Ademas, la caracteristica en comun de
ambos fue la insatisfaccion, puesto que, por la pandemia no se pudo resolver algunas
guejas por estar suspendido un tiempo el servicio ademas al ser una atencion del sector
publico hay una predisposicion de una regular atencién.

Luego, en la dimension seguridad con la satisfaccion de los usuarios que se atienden
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en el servicio de odontologia se pudo comprobar que con la correlacién obteniendo segun
el resultado con el programa estadistico Spss version 25 el coeficiente Rho de Spearman
de 0.238 dandonos una correlacion directa y en un nivel débil como se interpreta al estar
dentro de los rangos de 0.1 a 0.25 del autor Hernandez, Fernandez, Baptista (2014)
teniendo como valor p = 0.044 < 0.05 (nivel de significancia), también se comprobé la
hipotesis de la existencia de relacién entre la seguridad y satisfaccién del usuario, y se
rechaza la hipoétesis nula.

Analizando la correlacién de la dimension empatia con la satisfaccion del usuario que
se atiende en el servicio de odontologia se pudo segun el resultado con el programa
estadistico Spss version 25 el coeficiente Rho de Spearman de 0.593 dandonos una
correlacion directa y en un nivel considerable como se interpreta al estar dentro de los
rangos de 0.5 a 0.75 del autor Hernandez et al (2014), teniendo como valor p = 0.035 <
0.05 (nivel de significancia), al ser inferior del nivel de significancia se concluye que la
dimension de empatia estéa relacionado con la satisfaccion de usuario.

Finalmente, la dimension de los aspectos tangibles con la satisfaccion de los usuarios
gue se atienden en el servicio de odontologia se pudo comprobar segun el resultado con
el programa estadistico Spss version 25 el coeficiente Rho de Spearman de 0.208
dandonos una correlacion directa y en un nivel débil como se interpreta al estar dentro
de los rangos de 0.1 a 0.25 del autor Hernandez et al (2014) teniendo como valor p =
0.051 =< 0.05 (nivel de significancia), al ser inferior del nivel de significancia entonces
podemos comprobar que si existe relacion de la dimension de aspectos tangibles con la

satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia.
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Tabla 3

Correlacién entre la Calidad de atencién y satisfaccion del usuario en el servicio de
odontologia del centro de salud Huancarama, 2021.

Satisfacciéon del usuario

Coeficiente
de 0.448
correlacion
Calidad de atencién Sig
(bilateral) 0.0431
N 89
Coeficiente
de 1
correlacion
Sig.
(bilateral)
N 89
Coeficiente
de 0.378
correlacion
Fiabilidad Sig
(bilateral) 0.012
N 89
Coeficiente
de 0.261
correlacion
Rho de Capacidad de respuesta .
Spearman Sig.
; 0.028
(bilateral)
N 89
Coeficiente
de 0.238
) correlacion
Seguridad Sig. 0.044
(bilateral) ’
N 89
Coeficiente
de 0.593
correlacion
Empatia .
Sig.
(bilateral) 0.035
N 89
Coeficiente
de 0.208
correlacion
Aspectos tangibles .
Sig. 0.051
(bilateral) '
N 89

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
*_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).



V. Discusién

La discusion de la investigacion se realizd, considerando los resultados obtenidos, los

antecedentes recolectados y la informacion adquirida en el marco teorico. El objetivo

general, fue describir la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de

odontologia del centro de salud Huancarama, 2021. El centro de salud, cuenta con el

area de odontoestomatologia, este servicio es equipado e implementado de manera

continua con la intencién de brindar un adecuado servicio a los usuarios, los pacientes

mientras tengan mayor satisfaccion con la atencion, el servicio brindara mayor calidad, a

mayor satisfaccion, mayor calidad. Pero debemos recalcar que a causa de la pandemia

por Covid-19, la atencion fue restringida atendiendo sélo casos de emergencia y

urgencia, y es ahi donde los usuarios mostraron un porcentaje de insatisfaccion, puesto

gue no hubo atencion odontoestomatologica.

Teniendo esta premisa y de acuerdo a los resultados obtenidos, se vi6 si con los
trabajos de investigacion recolectados hubo similitud o hubo resultados opuestos a
la investigacion. Y se concluye que, en cuanto al sexo, el 25.8% es de sexo
masculino a comparacion del sexo femenino que alcanza el 74.2%, Ali (2016), en su
estudio sobre el grado de satisfaccion de los pacientes tienen resultados similares a
la investigaciéon, donde las de sexo femenino acudieron en mayor proporcién a
consulta dental a esto se le afiade que las de sexo femenino, manifestaron mayor
satisfaccion en el servicio a comparacion de los de sexo masculino. En cuanto a la
condicion del encuestado, el 66.3% eran usuarios del servicio. En relacion al nivel de
estudio, el porcentaje con mayor nivel de estudios fue con nivel de secundaria con
34%, con respecto al tipo de seguro con el que se atiende, el 69% fue atendido con
el seguro integral de salud, con otros seguros el 15% y el 16% no contaba con seguro
de salud por lo que se realizaban el servicio, pagando su dinero por su tratamiento.
En cuanto al tipo de usuario, las personas que fueron a realizarse la atencion el 49%
eran continuadores y el 51% eran pacientes nuevos. En cuanto a los datos generales
de las personas que decidieron pertenecer a la muestra, se concluye que son
diferentes factores los que también influyen en la satisfaccion del cliente. Batbaatar
& Dorjdagva (2016), también concluye que son bastantes los determinantes para
calificar la satisfaccion en el servicio, lo que significa que no solo es el trato que se

le dio al cliente, o si fue comodo el ambiente o si los operadores tuvieron el mejor
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trato, la edad, nivel de estudio y otros también determinan el nivel de satisfaccion.
Respecto a la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de
odontologia del centro de salud, Huancarama, 2021, en cuanto a la hipotesis general,
se confirma que existe relacion entre la calidad y satisfaccion del usuario, puesto que
se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.448 ( correlacion
moderada 0.4<r<0.59) dandonos una correlacion directa y en un nivel muy débil,
concluyendo la existencia de relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en el area de dental del centro de salud Huancarama, afirmando el concepto
de Parasuraman et al(1988) que, a mayor satisfaccién de atencién , habra mayor
calidad de servicio, y a menor satisfaccién de atencidén presentara menor calidad en
el servicio y en cuanto a los resultados de frecuencias y porcentajes, las personas
gue acudieron al servicio quedaron satisfechos con un 48% de satisfaccion, se
resalta que en la dimension de empatia, se observo mayor satisfaccién en contraste
con las demas dimensiones como dijimos en paginas anteriores, ya se manifestaban
descontentos en cuanto a la atencidon que recibian los pacientes antes de la
pandemia, a esto se sumo las restricciones y falta de atencidén a las personas que
acudian al servicio a causa de la pandemia por covid-19, siendo que, en la mayoria
de los niveles de medicion de la calidad y satisfaccién, las personas que acudieron
a la institucién, también acoté que el operador del area de dental mostro
comprensién, amabilidad y empatia, volcando asi su opinién en el cuestionario. Es
por ello que el resultado con respecto a esta dimension fue positiva. Se evidencia
que, la calidad y satisfaccién de las personas que acudieron a la institucion mostraron
satisfacciones moderadas por lo que se concluye gue la calidad de atencion también
es moderada, requiriendo el servicio por mejorar. El resultado de la investigacion se
aproxima al del autor, Kedokteran (2020), en su estudio sobre Calidad de los
servicios de atencion dental y satisfaccion de los pacientes que acuden a un centro
publico de tratamiento dental, en Kahuripan- Indonesia donde refiere que la relaciéon
entre la calidad y satisfaccion del usuario esta en proporcion, a mas calidad, mayor
satisfaccion, a menos satisfaccion sera menor la calidad de atencion. Ferreira & Melo
(2019), en su investigacion realizada en la Clinica Dental de la Universidad Catolica
de Quixada, concluyeron que su poblacién quedo satisfecha con el servicio recibido
y por lo tanto hubo correlacién. Por su parte Charalambous et al (2019) en su estudio

sobre satisfaccion en el servicio de dental, tuvieron como resultado porcentajes
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mayores a al resultado de la investigacion, remarcando que a pesar de que sus
atenciones fueron en el sector publico, cubrieron sus expectativas. Segun la
definicion de satisfaccion que se genera cuando el ejercicio observado del producto
alcanza las expectativas del usuario, la definicion de Davies y Ware (1982) que, la
satisfaccion del paciente es el resultado de las expectativas y percepciones y estas
a la vez conllevan a una eficiente calidad de atencion.

En relacidn a las hipotesis especificas, se sefala en la primera hipoétesis de fiabilidad
teniendo como resultado el coeficiente Rho de Spearman de 0.378,concluyendo que
existe relacion entre la fiabilidad y satisfaccién del usuario en el servicio de dental del
centro de salud Huancarama, en su estudio Ning & Pei (2018), en su estudio de
satisfaccion del usuario con el cuidado dental detectd que su poblacién encuestada
estan satisfechos con el operador que les atendio, sacando resultados parecidos al de
la investigacién, las personas que acudieron al centro de salud también manifestaron
que, tenian cierto temor a la hora de ser atendidos en el area dental, puesto que el
operador esta mas expuesto por el tema del COVID-19, y no sabian si antes de ellos
habia sido atendido un paciente con COVID, y el mismo operador y en el mismo ambiente
iba a ser atendido, por lo que hubo un % de usuarios insatisfechos, contrario a nuestros
resultados en la investigacion de Chuqui (2020) con un 76% de insatisfaccion respecto a
las personas que acudieron a este centro referian que el horario no coincidia con lo que
publicaban en recepcién, y lo otro fue que no se respetaba el orden de llegada de las
personas que acudian, en cambio en la investigacion de Berger (2019) obtuvo como
resultado con un 84% de satisfacciéon donde enfatizaban que se cumplia su horario de
atencion, definiendo que la satisfaccion del usuario influia con detalles como el usuario
percibia el lugar de atencion. Y en la teoria de fiabilidad de Mallery & George (1995)
como el acto que da la aceptacion de validez de actos de realizacion de una institucion
0 persona que trabaja para ella y se afirma el logro.

Con respecto a la segunda hipétesis especifica referente a la capacidad de respuesta
,Se concluye que existe relacion con la satisfaccion del usuario, obteniendo el resultado
de 0.261 con el coeficiente Rho de Spearman de, donde existe relacién, en contraste al
estudio de Alhozgi & Feine (2021) refirieron los encuestados que habia diferencia en la
capacidad de respuesta entre centro que quedaban en la ciudad y centros que
pertenecian a provincias, donde en las ciudades habia rapidez en solucionar cualquier

inconveniente en contraste con centros fuera de la ciudad, mostrando insatisfaccion con
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respecto a esta dimension, con resultados diferentes a nuestra investigacion. Kedokteran
(2020), en sus resultados con respecto a este item, sefiala que, las atenciones recibidas
son tardias es por ello que su prondstico de tratamiento era mas radical, puesto que para
darles una cita o ser atendidos esperaban mucho y el operador no sabia justificar ni
resolver el problema con el que habia llegado el paciente, quedando asi insatisfecho,
algunos usuarios entendian la posicion del operador, pero la mayoria mostré su
insatisfaccion en esta dimension. Aldosari et al (2017) en su investigacién a comparacion
de nuestro estudio manifiestan que su poblacion quedd mas satisfecha puesto que les
programaron las citas y cuando llegaron a sus tratamientos no les hicieron esperar es
por el cual que mostraron conformidad en este aspecto similares a nuestros resultados,
Mamani(2017) en su estudio en la ciudad de Puno concluye que, las personas que fueron
a hacerse atender ,mostraron insatisfaccion puesto que, manifestaban que demoraban
mucho en las consultas, refiriendo asi que perdian mucho tiempo para una atencion en
dental. Jansen (2005), en su libro define a la capacidad de respuesta como grado de
formacion y destreza empleadas por el operador.

En referencia a la tercera hipotesis, si existe relacion entre la seguridad y satisfaccion
del usuario, tenemos el resultado , mediante el coeficiente Rho de Spearman de 0.238,
existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario, el usuario refiere que el
profesional que le atendié a pesar de que no fue nada minucioso en su examen
odontoldgico, entendian que era por estos tiempos de COVID-19, la atencion y examen
debe de ser precisa y rapida, la seguridad segun,Zeithaml, Bitner y Gremler(2009)
definen como la confianza que el operador le brinda a los usuarios respecto a sus
habilidades o destrezas en el campo, los estudios de Afrashtehfar & Mansour (2020),
tienen resultados parecido obtenidos en nuestra investigacion, respondieron a estos
investigadores quedando satisfechos e inclusive recomendaban a sus familiares vy
amigos para realizarse atenciones en ese establecimiento puesto que se sentian
seguros, por su lado Ferreira & Melo( 2019) en su estudio recogieron la informacion de
gue, los estudiantes a comparacion de los docentes informaban a detalle sus
tratamientos y eran muy receptivos a la hora de escuchar sus dudas refiriendo asi el
paciente sentirse mas seguro en su tratamiento y por ende mostraron satisfaccion.
Charalambous et al (2019), tiene resultados opuestos a los nuestros, puesto que ya no
deseaban volver a consulta porque los operadores no les daba seguridad en su atencion.

En cuanto a la cuarta hipétesis, si existia relacion entre la empatia y satisfaccion del
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usuario donde, el coeficiente Rho de Spearman de 0.593 dandonos una correlaciéon
directa y en un nivel muy débil, concluyendo que existe relacion entre la empatia y
satisfaccion del usuario, Carkhuff y Borke (1971) define este término como, la
intervencion afectiva de un individuo en una realidad extrafia a ella. A comparacion de
nuestros resultados Balkaran & Osoba (2014), mostraron niveles altos de satisfaccion
puesto que el operador explicé y decepcioné toda las dudas del paciente, lo realizé
eficientemente y resolvidé toda las dudas que tenian, también De la Paz (2014)tuvo
resultados positivos , enfatizaron que los operadores se mostraban receptivos y amables
al momento de ser atendidos, de la misma manera, Vidalén (2019), también obtuvo alto
grado de satisfaccion en esta dimension, finalmente Camba en su el estudio realizado
obtuvo resultados diferentes a nuestra investigacion.

Con respecto a la ultima hipotesis, donde sefiala si existe relacion entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion del usuario y se obtuvo como resultado mediante el coeficiente
Rho de Spearman de 0.208 dandonos una correlacion directa y en un nivel débil,
resultando que existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario,
por otro lado en la pregunta 22, donde refieren que, el consultorio cuente con equipo util
e instrumental necesario para su servicio, los usuarios refieren que a causa de la falta
de materiales no es posible la atencion de algunos tratamientos, De la Paz (2014) , en
su estudio de calidad de atencion, uno de los aspectos que le dieron un 22% de
insatisfaccion relacionado al ambiente donde les atendieron, Ning & Pei (2018),0btuvo
altos porcentajes de satisfaccion, refiriendo que las instalaciones del lugar de atencién
estaban muy bien distribuidas y limpias, también Berger(2019) obtuvo altos porcentajes
de satisfaccion en esta dimension, refiriendo que los pacientes resaltaban los ambientes
en los que fueron atendidos eran cémodos, muy higiénicos y agradables, por su parte
Ahmad & Muhammad (2018), sus encuestados refirieron que la infraestructura de la
institucion y mas del area en el que fueron atendidos eran confortables, también
resaltaron que contaban con todo los equipos e insumos para ser atendidos eficazmente.

Referente a la validez interna de esta investigacion resulta que, a través de los
antecedentes tanto nacionales e internacionales, se obtuvieron efectos en relacion a
mejorar el servicio, hay evidencia de que en las instituciones que usaron el instrumento
SERVQUAL, Parasuraman et al (1988), donde miden la calidad de atencion por medio
de las expectativas y percepciones de los usuarios, se mejoro el servicio, satisfaciendo

a los usuarios y logrando cubrir las expectativas que tenian mediante sus percepciones.
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En cuanto a la validez externa de la investigacion, por medio de este trabajo y trabajos
ya realizados, subsanando porcentajes de insatisfaccion la inferencia que podemos
hacer es mejorar el servicio para asi las otras areas sigan y evalUen la satisfaccion en

todos los servicios y porque no, en otros centros de salud.
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VI. Conclusiones

Primero:

Existe correlacion directa entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario
en el servicio de odontologia del centro de salud Huancarama, 2021, con
coeficiente Rho de Spearman de 0.448, siendo que, el 38% de los usuarios esta
satisfecho con la atencion recibida a pesar de la limitacion de atenciones a
causa de la pandemia por Covid-19. El 62% muestran insatisfaccion,

necesitando todo el servicio por mejorar.

Segundo: Con respecto a la dimension de fiabilidad se obtuvo como resultado que el

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

65% de los usuarios estan insatisfechos, frente a un 35% de satisfaccion, se
concluye también que el horario del operador no coincide con el horario
publicado en el centro de salud, cabe recalcar que antes de la pandemia ya se
notaban las falencias en el servicio de dental, en estos tiempos de pandemia
se incremento el nivel de insatisfaccion de los usuarios.

La dimensién de capacidad de respuesta se obtuvo que, el 82% de la poblacion
guedd insatisfecha, frente a un 18% satisfaccion, esta dimensidén esta en
proceso de mejora. Los usuarios mostraron mas insatisfacciéon en cuanto al
tiempo de espera para ser atendidos y que el establecimiento cuente con
herramientas para resolver quejas que dificulten la atencion del usuario.

La dimension de seguridad, se obtuvo como resultado que el 87% esta
insatisfecho y solo el 13% estan satisfechos, donde refiere que, el operador le
inspire confianza, esto se debe a la inseguridad que causan por la pandemia
de Covid-19, los usuarios muestran inseguridad y temor al momento de ser
atendidos.

Con referencia a la dimension de empatia, los usuarios también mostraron
insatisfaccion con el 52%, y el 48% de satisfaccion, refiriendo que el usuario
comprenda la explicacion que brinda el operador sobre el tratamiento que
recibird, refieren que, a causa de la pandemia, el operador no explica a detalle
el procedimiento que le realizd, puesto que se acorta el tiempo de atencion por

la misma coyuntura de la pandemia.

Sexto: En cuanto a los aspectos tangibles, las personas que acuden al centro de salud

de Huancarama, muestran su insatisfaccion con un 81% y un 19%de
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satisfaccion, refiriendo insatisfaccion en la pregunta que, el consultorio cuenta
con mobiliario y se encuentren limpios para la atencion, a causa de la pandemia
el mobiliario fue retirado para que no haya aglomeracion, los instrumentos y las
herramientas que no pueden ser esterilizados de forma usual, como son la
pieza de mano, contra angulo y micromotor, son sometidos al spray de amonio
cuaternario para su desinfeccion adecuada y de acuerdo a los protocolos de

bioseguridad.
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VIl. Recomendaciones

Primero: Se recomienda impatrtir las expectativas y percepciones de los pacientes del

servicio de odontologia, en referencia a la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario, a la directora del establecimiento, a los responsables del area de
odontoestomatologia, y a todos los trabajadores del centro de salud de

Huancarama.

Segundo: Se recomienda concientizar y sensibilizar a la poblacion en especial en estos

Tercero:

tiempos de pandemia por Covid -19, acerca de los ya conocidos protocolos de
bioseguridad, las medidas que se han tomado son reglamentos que el MINSA
los ha decretado con la finalidad de mitigar la propagacion de la pandemia.

El centro de salud debe brindar una atencion eficiente, y asi lograr la
satisfaccion de los usuarios, no solo del servicio de odontologia sino de todas

las areas y asi mejorar y dar un servicio de calidad.

Cuarto: Se recomienda implementar un plan de mejora en el servicio de odontologia,

Quinto:

teniendo en cuenta la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y los aspectos tangibles, para asi superar y llegar a las expectativas
del usuario.

Se recomienda al area de odontologia del centro de salud Huancarama, que
deben mejorar en la atencion, con un plan de mejora continua y de esa manera
generar expectativas positivas respecto a la atencion recibida, brindando

amabilidad, respeto, y mostrar mucha empatia hacia los usuarios.

Sexto: Se recomienda realizar cada cierto tiempo estos estudios no solo en el centro

de salud sino en otros establecimientos para asi poder identificar la situacion y

realizar las correcciones correspondientes
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

VARIABLES

servicio de odontologia del
centro de salud Huancarama,
20217

- ¢, Cual es la relacion que
existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del

usuario del servicio de

odontologia del centro
de salud Huancarama,
2021.

-Describir la capacidad
de respuesta y la
satisfaccion del usuario
del servicio de
odontologia del centro
de salud Huancarama,
2021.

usuario del servicio
de odontologia del
centro de salud
Huancarama,2021.
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existe entre la calidad de |. Describir la calidad la calidad de atencion
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Huancarama,2021. No experimental, de corte
transversal
PROBLEMAS ESPECIFICO: OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DE
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MUESTRA:
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Huancarama al servicio de
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89 pacientes del servicio de




odontologia del centro de salud
Huancarama, 20217
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Huancarama, 20217
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- Describir la seguridad
y  satisfaccion  del
usuario del servicio de
odontologia del centro
de salud
Huancarama,2021.

- Describir la empatia y
la  satisfaccion  del
usuario del servicio de
odontologia del centro
de salud Huancarama,
2021.
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satisfaccion del usuario
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centro de salud
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satisfaccion del

usuario del servicio
de odontologia del
centro de salud
Huancarama, 2021.

odontologia del centro de
salud Huancarama.

TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE
RECOJO DE DATOS

- Encuesta SERVQUAL.
Creada por Parasuraman et
al(1988), consta de 44
preguntas , 22 miden
percepciones y 22
expectativas, recojo de datos,
se encuestan las expectativas
antes de la atencion en el
servicio y las percepciones se
toman después de la atencion
en el servicio de odontologia
del centro de salud
Huancarama,2021.




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la variable calidad de atencion.

Matriz de operacionalizacion de la variable de calidad de atencion.

minucioso

Variables L Definicion : . : , )
.| Definicién conceptual . Dimensiones Indicadores Items Método
de estudio operacional
+ Calidad de | Se aplico la Atencién sin Escala
atencion; encuesta diferencia en relacion ordinal del
SERVQUAL, a los a otros : namero 1
- . » @ N pacientes.
conjunto de usuarios atendidos fiabilidad Orden de lleaad P1, P2, al 7,
actividades que | en el servicio de rdgn € legada P3, P4, donde el 1
realizan los | odontologia  del Mef. |.camentos p5 es la
establecimientos centro de salud Sl_‘ icientes. menor
Huancarama,2021. Tiempo de espera puntuacion
Calidad de de salud y los para ser atendido. P6, |y7la
atencion. servicios Canacidad d Resolver problemas P7, P8 | mayor
. apacidad de | rapidamente. P9 | puntuacion
medicos de respuesta .
Mecanismos para
apoyo en el guejas y reclamos
roceso de -
P Atencion rapida
atencion, desde Privacidad
el punto de vista seguridad Examen completo y




técnico y
humano, para
alcanzar los
efectos
deseados tanto
por los
proveedores

como por los

usuarios, en
termino de
seguridad,
eficacia,
eficiencia, y

satisfaccion del

usuario.

Contestar dudas o
preguntas

Empatia

Contestar dudas o
preguntas

confianza

Amabilidad

respeto

paciencia

Comprension de la
explicacién por el
odontdlogo

Aspectos
tangibles

Orientacion del
paciente
(Senalizacion)

Inmobiliario

Servicios higiénicos

Equipos y, materiales
necesarios

P10,
P11,
P12
P13

P14,

P15

P16
P17,18

P19
P20,
P21
P22




Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable de satisfaccion del usuario.
Matriz de operacionalizacion de la variable de satisfaccion del usuario.

del usuario en
relacion a los
servicios  que

esta le ofrece.

Variables de Definicion Definicion . . : . .
. . Dimensiones Indicadores Items Método
estudio conceptual operacional
Satisfaccion del | Se  aplico la De la Escala
usuario ZrIIECFl{J\(iZtiJAL Satisfecho Erlegulnta ordinal dfl
_ , para ala | nimero
extemo;  grado determinar la pregunta | al 7, donde
de satisfaccion de los 22 el nimero
cumplimiento usuarios lesla
atendidos en el menor
por parte de la | . icio de -Trato personal puntuacion
organizacion de | odontologia  del o y7la
Satisfaccién salud, respecto | centro de salud -Comunicacion mayor
del usuario. Huancarama _ puntuacion.
a | las 2021, -infraestructura
expectativas y No satisfecho
percepciones -tiempo




Anexo 4: Solicitud para realizar encuesta.

“Ano del Bicentenario del Peru: 200 afos de Independencia”

Huancarama, 01 de junio del 2021.

Mg.
LIC. TANIA RAMIREZ ALMANZA.
GERENTE DEL CENTRO DE SALUD HUANCARAMA.

Yo, Vanessa Guillén Quispe,
identificada con DNI N.° 41317286 y con colegiatura N.°. 20422, ante Ud.
Respetuosamente me presento y expongo:

Que al estar culminando la maestria
en : Gestion de los Servicios de la Salud en la Universidad Cesar Vallejo, solicito a
Ud. permiso para que por intermedio de su despacho me pueda facilitar su
autorizacion para la aplicacion del instrumento de investigacion que deseo realizar
a los usuarios del servicio de odontologia de su representada, a fin de complementar
la informacién para mi trabajo de investigacion, titulado: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
CENTRO DE SALUD HUANCARAMA,2021”, para optar el grado de magister.
Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reiterar el testimonio de mi
especial consideracion, quedo de usted.

Atentamente,

C.D Vanessa Guillén Quispe.

DNI: 41317286



Anexo 5: Constancia de aceptacion de encuesta.

CONSTANCIA.

La jefa del Establecimiento de Salud Huancarama.

Hace constar:

Que la Cirujano Dentista Vanessa Guillen Quispe, realizo el trabajo de
investigacion titulado “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO
EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD
HUANCARAMA, 2021”.

Para el cual se ha contado con la autorizacion de la jefatura a mi cargo.

Huancarama 02 de junio del 2021.

ANO REGIONAL DE APURIMAC
002?'5 Not |ONAL OE SALUD APURIMAC
CLAR HUANCARAMA.

4 ——
il Yn F s,

i
170 ¢ b




Anexo 6: Carta de consentimiento informado( Anexo 13 llenos)

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Huancarama, junio del 2021

Por medio de la presente

yo ;
acepto participar en la investigacion: “calidad de atencion y satisfaccion del usuario

en el servicio de odontologia del centro de salud Huancarama,2021”.

Mi participacion es exclusivamente para uso de la presente investigacion, dejando
de tener validez para fines ajenos a los explicados. La investigacion es anénima
donde mi nombre no sera expuesto.

La investigadora responsable me ha asegurado la confidencialidad de mis datos
otorgados; asimismo, no se brindara informacion en publicaciones y/o
presentaciones que deriven de la investigacion.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Firma del participante Evaluador
DNI




Anexo 7: Instrumento de datos generales del encuestado.

N.° de encuesta:

Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el
servicio de odontologia del centro de salud de Huancarama,2021.

Nombre del
encuestador:

Centro de Salud

Fecha: Hora de inicio: Hora de termino:

Estimado usuario, estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de
atencion en el servicio de odontologia, sus respuestas son totalmente
confidenciales, por favor sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1.- Condicion del encuestado: Usuario 1
Acompafante 2
2.- Edad del encuestado:
3.- Sexo Femenino 1
Masculino ”
Analfabeto 1
Primaria 2
4.-Nivel de estudio Secundaria 3
Superior tecnico 4
Superior 5
Universitario
SIS 1
5.- Tipo de seguro por el cual se | Ninguno 2
atiende. Otro 3
6.- Tipo de usuario Nuevo 1
Continuador 2
7.- Consultorio/area donde fue atendido:
Enfermero( ) Odontologo( )

Obstetra () Otros




Anexo 8: Encuesta de expectativas

Expectativas

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren ala IMPORTANCIA, que usted le otorga a la atencion
gue espera recibir en el servicio de consulta externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como
la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Ne° Preguntas 1 2 3 4 5 6 7

01 | E | Que usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a
otras personas

02 | E | Que la atencién se realice en orden y respetando el orden de
llegada

03 | E | Que la atencion por el medico u otro profesional se realice
segun horario publicado en el EESS

04 | E | Que el establecimiento cuente con mecanismos para atender
las quejas o reclamos de los pacientes.

05 | E | Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el
médico.

m

06 Que la atencion en el area de caja/farmacia sea rapida

m

07 Que la atencion en el area de admision sea rapida

08 | E | Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio
sea corto

09 | E | Que el establecimiento cuente con mecanismos para resolver
cualquier problema que dificulte la atencién de los usuarios

10 | E | Que durante su atencién en el consultorio se respete su
privacidad

11 | E | Que el medico u otro profesional que le atenderd le realice un
examen completo y minucioso.

12 | E | Que el medico u otro profesional que le atendera le brinde el
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre
su salud

13 | E | Que el medico u otro profesional que le atendera le inspire
confianza.

14 | E | Que el medico u otro profesional que le atendera le trate con
amabilidad, respeto y paciencia

15 | E | Que el personal de caja o farmacia le trate, con amabilidad,
respeto y paciencia

16 | E | Que el personal de admision le trate, con amabilidad, respeto
y paciencia

17 | E | Que usted comprenda la explicacion que le brindara el medico
u otro profesional sobre su salud o resultado de la atencion.

18 | E | Que usted comprenda la explicacién que le brindara el medico
u otro profesional sobre el tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud

19 | E | Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean
adecuados para orientar a los pacientes

20 | E | Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios
y cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de
los pacientes.

21 | E | Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios
para los pacientes.

22 | E | Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion.




Anexo 9: Encuesta de percepciones

Percepciones

En segundo lugar, califique las percepciones, que se refieren a como Usted HA RECIBIDO, la atencién en el
servicio de consulta externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

Ne° Preguntas 1 2 3 4 5 6 7
01 | P | ¢Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas?
02 | P | ¢Su atencién se realizd en orden y respetando el orden de
llegada?

03 | P | ¢Su atencién se realiz6 segln el horario publicado en el
establecimiento de salud?

04 | P | ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento conto con mecanismos para atenderlo?

05 | P | ¢La farmacia conto con los medicamentos que receto el
médico?

o

06 ¢La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

o

07 ¢La atencion en el area de admision fue rapida?

08 | P | ¢El tiempo que usted espero para ser atendido en el
consultorio fue corto?

09 | P | ¢(Cuando usted presento algin problema o dificultad se
resolvié inmediatamente?

10 | P | ¢Durante su atencibn en el consultorio se respetd su
privacidad?

11 | P | Que el medico u otro profesional que le atendera le realice un
examen completo y minucioso.

12 | P | ¢El medico u otro profesional que le atendio, le brindo el
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre
su salud?

13 | P | ¢El medico u otro profesional que le atendera le inspiro
confianza?

14 | P | ¢El medico u otro profesional que le atendié le trato con
amabilidad, respeto y paciencia?

15 | P | ¢EIl personal de caja o farmacia le trato, con amabilidad,
respeto y paciencia?

16 | P | ¢El personal de admision le trato, con amabilidad, respeto y
paciencia?

17 | P | ¢Usted comprendio la explicacion que le brindo el medico u
otro profesional sobre su salud o resultado de la atencion?

18 | P | ¢Usted comprendio la explicacién que le brindo el medico u
otro profesional sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud?

19 | P | ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?

20 | P | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
contaron con mobiliario (bancas y sillas) para su comodidad?

21 | P | ¢Elestablecimiento de salud conto con bafios limpios para los
pacientes?

22 | P | ¢Los consultorios donde fue atendido conto con equipos
disponibles y materiales necesarios para su atencion?




Anexo 10: Ficha técnica Servqual (expectativas).
FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO.

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

1)Nombre del instrumento SERVQUAL
2)Autor: Zeithaml, Parasuraman
Adaptacion: Minsa

3)N.°de items 22

4)Administracion Individual

5)Duracién 12 min.

6)Poblacién 89 usuarios del servicio de odontologia

7)Finalidad Describir la calidad de atencion del usuario en
el servicio de odontologia del centro de salud
Huancarama,2021.

8)Materiales Manual de aplicacién, cuadernillo de items,
hoja de respuestas, plantilla de calificacion.

9)Codificacion: El cuestionario evalla dos variables: CALIDAD DE ATENCION.
(expectativa 22 preguntas); Cada pregunta a medir para el grado de calidad de
atencioén y satisfaccion del usuario se indica del 1 al 7, donde 1 es la menor
calificacion y 7 la mayor calificacion.

10) Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento SERVQUAL, con que se mide la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del
centro de salud de Huancarama,2021, que determina la consistencia interna de
los items formulados para medir dicha variable de interés, esta aprobado por el
ministerio de salud en su resolucién ministerial con fecha 11 de julio del 2011,
con nimero de expediente 10-109338-001.

Validez: La validez externa del instrumento se determind por el Ministerio de
salud aprobado por el decreto supremo N° 023-2005-SA.

11)Observaciones:




Anexo 11: Ficha técnica Servqual (percepciones)

FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO.

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

12)Nombre del instrumento SERVQUAL

13)Autor: Zeithaml, Parasuraman
Adaptacion: Minsa
14)N.° de items 22
15)Administracién Individual
16)Duracién 12 min.
17)Poblacion 89 usuarios del servicio de odontologia
18)Finalidad Describir la satisfaccion del usuario en el

servicio de odontologia del centro de salud
Huancarama,2021.

19)Materiales Manual de aplicacién, cuadernillo de items,
hoja de respuestas, plantilla de calificacion.

20)Codificacién: El cuestionario evalta dos variables: SATISFACCION DEL
USUARIO.

(expectativa 22 preguntas); Cada pregunta a medir para el grado de calidad de
atencién y satisfaccion del usuario se indica del 1 al 7, donde 1 es la menor
calificaciéon y 7 la mayor calificacion.

10) Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento SERVQUAL, con que se mide la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del
centro de salud de Huancarama,2020, que determina la consistencia interna de
los items formulados para medir dicha variable de interés, este aprobado por el
ministerio de salud en su resolucién ministerial con fecha 11 de julio del 2011,
con nimero de expediente 10-109338-001.

Validez: La validez externa del instrumento se determind por el Ministerio de
salud aprobado por el decreto supremo N° 023-2005-SA.

11)Observaciones:




Anexo 12: Fiabilidad y validez segun resolucion ministerial para la aplicacion del
instrumento.

MINISTERIO DE SALUD : No.223-20! ',[.’.‘.!!J’SA

E 2;3 : . : ; Z‘Z o . Ao : . /
ZLoma, ..“...a/e....i.:[szl—.ié ......... del.. 20U,

Visto el Expediente N°10-109338-001, que contiene los memorandos N°s 6293-
2010-DGSP/MINSA y 2848-2011-DGSP/MINSA, de la Direccién General de Salud de
las Personas;

CONSIDERANDO:

Que, el numeral II del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842 “Ley General de
Salud" establece que la proteccién de la salud es de interés publico. Por tanto, es
responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla;

Que, el articulo 41° del Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio
de Salud aprobado por Decreto Supremo N° 023-2005-SA, sefala que la Direccién
General de Salud de las Personas, es el érgano técnico normativo en los procesos
relacionados a la atencién integral, servicios de salud, calidad, gestién sanitaria y
actividades de salud mental;

Que, mediante Memorandum N° 6293-2010-DGSP/MINSA, la Direccién General
de Salud de las Personas propone para su aprobacién el proyecto de Gula Técnica para
la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo, cuya finalidad es contribuir a identificar las principales
causas del nivel de insatisfaccién del usuario externo para la implementacion de
acciones para la mejora continua en los establecimientos de salud y servicios médicos
de apoyo, basados en la satisfaccién del usuario externo;

Estando a lo propuesto por |a Direccién General de Salud de las Personas;

Con las visaciones del Director General de la Direccién General de Salud de las
Personas, del Director General de la Oficina General de Asesoria Juridica y de la
Viceministra de Salud; y,

De conformidad con lo previsto en el literal 1) del articulo 8° de la Ley N°® 27657-
Ley del Ministerio de Salud;




SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la “Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccién del
Usuario Externo en los Establecimientos de Saiud y Servicios Médicos de Apoyo”, la
misma que forma parte integrante de la presente Resolucién Ministerial.

Articulo 2°.- La Direccién General de Salud de las Personas, a través de Ia
Z. Sdlis y, Direccion de Calidad en Salud, queda encargada de la difusién, supervisiéon y
° evaluacién de lo dispuesto en la citada Guia Técnica.

Articulo 3°.- Las Direcciones de Salud de Lima y las Direcciones Regionales de
Salud o quien haga sus veces en el ambito regional, son responsables de la
implementacion, supervisién y aplicacién de la presente Gufa Técnica.

C.ACOSTA S,

Articulo 4°.- La Oficina General de Comunicaciones dispondra la publicacién de la
presente Resolucion Ministerial en el portal de Internet del Ministerio de Salud, en la
direccién: http:/ .minsa.gob. ansparencia/dge nol S.asp.

Registrese, comuniquese y publiquese.

fre



Anexo 13: cartas de consentimiento informado.

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Huancarama, junio del 2021

Por medio de la presente
Yo /]Jm’r\n’l—l) FJI){"‘&. s e
Acepto participar en la investigacion: Calidad de atencién y satisfaccioén del usuario

en el servicio de odontologia del Centro de salud Huancarama, 2021

Mi participacién es exclusivamente para uso de la presente investigacion, dejando
de tener validez para fines ajenos a los explicados. La investigacion es anénima
donde mi nombre no sera expuesto.

La investigadora responsable me ha asegurado la confidencialidad de mis datos
otorgados; asimismo, no se brindara informacion en publicaciones y/o
presentaciones que deriven de la investigacion.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Firma del pérticipa nte Eva\m}ador

DNI @. J g3

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Huancarama, junio del 2021

Por medio de la presente

yo Sosus A Nsesn i Chiavnin

Acepto participar en la investigacién: Calidad de atencidn y satisfaccion del usuario
en el servicio de odontologia del Centro de salud Huancarama, 2021

Mi participacién es exclusivamente para uso de la presente investigacion, dejando
de tener validez para fines ajenos a los explicados. La investigacion es anénima

donde mi nombre no sera expuesto.

La investigadora responsable me ha asegurado la confidencialidad de mis datos
otorgados; asimismo, no se brindara informacion. en publicaciones y/o
presentaciones que deriven de la investigacion.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

) ) T
Firma del participante 4/ o 4422 q EvaT{Jador

DNI _ 4 4425 6% 43



CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Huancarama, junio del 2021

Por medio de la presente

Yo {4} anrqtj @)nwﬂ 8] Mr\QIT\F

Acepto participar en Ia investigacion: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario

en el servicio de odontologia del Centro de salud Huancarama, 2021

Mi participacién es exclusivamente para uso de la presente investigacion, dejando
de tener validez para fines ajenos a los explicados. La investigacion es andnima
donde mi nombre no sera expuesto.

La investigadora responsable me ha asegurado la confidencialidad de mis datos
otorgados; asimismo, no se brindard informacién en publicaciones y/o
presentaciones que deriven de Ia investigacion.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

25! 04

. .. (
Firma del participante ' Ev‘azluador

DNI_4 6 54151y

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Huancarama, junio del 2021

Por medio de la presente
yo Coe e 113”*“ L oo QJ(O\L'

Acepto participar en la investigacion: Calidad de atencién y satisfaccion del usuario

en el servicio de odontologia del Centro de salud Huancarama, 2021

Mi participacion es exclusivamente para uso de la presente investigacion, dejando
de tener validez para fines ajenos a los explicados. La investigacién es anénima
donde mi nombre no sera expuesto.

La investigadora responsable me ha asegurado la confidencialidad de mis datos
otorgados; asimismo, no se brindarad informacién en publicaciones y/o
presentaciones que deriven de la investigacion.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

U 0.4,

Firma del participante E>a}luador

DNI_1 /£941 90




Anexo 14: Excel MINSA

EXPECTATIVAS PERCEPCIONES

E1| E2| EZ|E4JESJECJETJES]E9] Ed0f Ei1 | E12| E13)| E1d] E15) Ei6 | EAT] E1: | EA2Q E20 ) EZ1| E22 | F1] Fe} F2 | P4] FE] F&] FT| FEy Fag Fi0] FHIQ P12 P12 P14 P F1E ] FIT ) P13 F19] F20] Fei] P22




Anexo 14 A: Sabana Expectativas

E.1 E2 E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9|E.10|E.11|E.12|E.13 |E.14 |E.15|E.16 |[E.17 |E.18 |E.19 |E.20|E.21|E.22

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33




34
35
36

37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70




71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88
89




percepciones.

Anexo 15: Sabana de

P1/P2|P3|P4|P5|P6|P.7/P8|P.9|P.10|/P.11|P.12|P.13|P.14|P.15|P.16|P.17|P.18|P.19|P.20|P.21|P.22

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26

27

28




29
30
31

32

33
34

35

36

37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59




60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73

74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85

86

87

88
89




Anexo 16: Correlaciones SPSS

@ BASE DATOS CALIDAD Y SATISFACCION (2).sav [ConjuntoDatos1] - IBM SP355 Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

%%lﬁ%ﬂ| - Bl H i D@

o Satisfacc & Calidad & Fiah;alida“  Capacida & Sequridad ¢ Empatia | ¢ Aspectos var

on d

1 139 92 19 18 14 23 14
98 90 2 18 1 19 16
114 100 23 18 14 21 20
131 78 17 16 10 17 15
154 98 20 20 15 21 17
6 154 101 19 18 15 24 20
154 104 24 16 14 2 19
151 96 18 18 15 25 15
s 146 93 21 15 13 22 19
154 103 22 20 15 25 16
147 76 17 15 9 19 12
153 88 20 16 12 20 16
144 86 20 16 12 18 16
141 82 19 13 12 19 15
120 108 25 20 15 25 18
154 83 19 14 10 19 17
133 104 22 20 15 25 17
143 78 19 12 10 17 16
153 85 18 18 13 18 15
136 95 20 18 13 24 15
142 86 18 16 12 20 16
148 79 17 13 9 20 17
1

‘

Vit do dtos isa g ares




Anexo N2 17: Correlaciones de dimensiones

ﬁ-\ BASE DATOS EXPECTATIVAS Y PERCEPCION (1).sav [ConjuntoDatos1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archive  Editar  Wer Datos

Transformar  Analizar  Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

/= =

l

i e~ BLF0 HEE «19

MNombre Tipo Anchura |Decimales|..| Valores Perdidos || Columnas|  Alineacion Medida Rol
1 Edad MNumérico 8 2 MNinguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
2 Sexo MNumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 = Derecha &5 MNominal “ Entrada
3 Mivel_estudio MNumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 = Derecha &> Nominal “ Entrada
4 Tipo_seguro  Mumérico 8 2 MNinguno Ninguno 8 = Derecha &> Nominal “ Entrada
5 Tipo_usuario  Mumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
6 Consultorio  Numérico 8 2 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
7 E1 Mumeérico [ 0 Minguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
8 E2 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 = Derecha & Escala i Entrada
9 E3 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala i Entrada
10 Ed Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala i Entrada
1 EA Mumérico 8 2 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala N Entrada
12 E6 MNumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
13 E7 MNumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
14 ES MNumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
15 E9 MNumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
16 E10 MNumérico 8 2 MNinguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
17 E1 Mumeérico 8 0 Minguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
18 E12 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
19 E13 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
20 E14 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala i Entrada
21 E15 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 = Derecha & Escala i Entrada
22 E16 MNumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
23 E17 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala N Entrada
24 E18 MNumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
nr Can " P o I I a =D =S Cr=—



Anexo 18: Figuras de resultados de datos generales del encuestado en el servicio
de odontologia del centro de salud Huancarama, 2021

SEXO CONDICION DEL ENCUESTADO

m USUARIO
m FEMENINO
MASCULINO B ACOMPANA
NTE

NIVEL DE ESTUDIO

SUPERIOR UNIVERSITARIO 25%

SUPERIOR TECNICO 12%

L

SECUNDARIA 34%

PRIMARIA 18%

ANALFABETO 11%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
TIPO DE SEGURO POR EL CUAL TIPO DE USUARIO

SE ATIENDE

100% 69%

50% 1. 15%

-

SIS NINGUNO OTRO

0%

W SIS NINGUNO mOTRO ENUEVO m CONTINUADOR



Anexo 19: guia técnica SERVQUAL-MINSA

Guia Técnica
Para la Evaluacion de la Satisfaccion del
Usuario Externo en los Establecimientos de
Salud y Servicios Médicos de Apoyo

oy —

pDE SALUD DEL IO

rn::ﬂTUTO NA\C!CNAL
- 3

t—!ﬁﬂ
%

p

RM N° 527-2011/MINSA

Link: Guia técnica MINSA.pdf



file:///C:/Users/51983/Desktop/Guia%20tecnica%20MINSA.pdf

Anexo 20: Usuaria respondiendo a la encuesta.
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Anexo 21: Usuaria siendo encuestada.
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