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que establece el Reglamento de la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo, para la elaboracion de la tesis de maestria, presentd mi trabajo de tesis
titulada: “Los Servicios de Salud y Calidad de atenciéon odontolégica de la
Poblacién asignada al Centro de Salud “Delicias” — Chorrillos, Lima 20177,
requisito fundamental para obtener el grado de magister en Gestion en Servicio
de Salud.

La presente investigacion es de disefio no experimental esta estructurado
en siete capitulos:

El primer capitulo, comprende la revisibn de los antecedentes de
investigacion, tanto nacionales como internacionales, también se realiza la
fundamentacion cientifica del marco teorico, terminando esta parte con la
justificacion, realidad problematica la formulacion del problema, hipétesis vy
objetivos.

El segundo capitulo se desarrolla el marco metodologico que comprende:
las variables, el tipo de investigacion, disefio del estudio, la poblacién
Yy Su respectiva muestra, también el método de investigacion, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos utilizados asi los métodos de analisis de
datos.

En el tercer capitulo, se presentan los resultados de la investigacion.

El cuarto capitulo corresponde alas respectivas discusiones.

El quinto capitulo se redacta las conclusiones.

En el sexto capitulo las recomendaciones de la investigacion.

El séptimo capitulo las referencias bibliograficas y por ultimo los anexos.

Sefiores  miembros del jurado, esperamos que esta  investigacion sea

evaluada y merezca su aprobacion.

La autor



indice de contenido

Pagina del jurado

Dedicatoria

Agradecimiento

Declaratoria de autenticidad
Presentacion

indice

Resumen

Abstract

I. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

1.2 Fundamentacion cientifica y tedrica
1.3 Justificacion

1.4 Problema

1.5 Hipdtesis

1.6 Objetivos|

. MARCO METODOLOGICO

2.1 Operacionalizacion de variables
2.2 Metodologia

2.3 Tipo de estudio

2.4 Disefio

2.5 Poblacion, muestra y muestreo

2.6 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

2.7 Validez y confiabilidad

Pag.

Vii
Viii
Xi
Xii
13
14
22
44
46
47
48
49
50
53
53
53
54
54

55

vii



lll. RESULTADOS
3.1 Descripcion de los resultados
3.2 Resultados correlacionales
V. DISCUSION
V. CONCLUSIONES
VI. RECOMENDACIONES
VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
VIIILANEXOS
Anexo A: Articulo cientifico
Anexo B: Matriz de consistencia
Anexo C: instrumentos
Anexo D: Analisis de confiabilidad de los instrumentos
Anexo E: Base de datos de la prueba piloto

Anexo F: Ficha de validacion

57

58

67

73

79

81

83

90

viii



Tabla 1:

Tabla 2:

Tabla 3:

Tabla 4:

Tabla 5:

Tabla 6:

Tabla 7:

Tabla 8:

Tabla 9:

Tabla 10:

indice de tablas

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario
externo

Operacionalizacion de la variable calidad de atencion
Confiablidad del instrumento para satisfaccion

Confiabilidad del instrumento para calidad de atencion

Frecuencia de la variable satisfaccion del usuario y calidad

de atencion

Frecuencia de la dimensién satisfaccion del usuario externo

y elementos tangibles

Frecuencia de la dimensién satisfaccién del usuario y
fiabilidad

Frecuencia de la dimensién satisfacciéon del usuario y

capacidad de respuesta

Frecuencia de la dimension satisfaccion del usuario y

seguridad

Frecuencia de la dimension satisfaccion del usuario y

empatia

51

52

55

56

58

59

61

62

64

65



Figura 1:

Figura 2:

Figura 3:

Figura 4:

Figura 5:

Figura 6:

indice de figuras

Distribucién de la variable satisfaccion del usuario externo y

calidad de atencién

Distribucién de satisfaccidon del usuario externo vy la

dimensién elementos tangibles

Distribucion de la dimension satisfaccion del usuario

externo y la dimension fiabilidad

Distribucion de la dimension satisfaccion del usuario

externo y la dimension capacidad de respuesta

Distribucion de la dimension satisfaccion del usuario

externo y la dimension seguridad

Distribucion de la dimension satisfaccion del usuario

externo y la dimensién empatia

58

60

61

63

64

66



Xi

Resumen

En estos ultimos afios el tema de la Calidad de Atencion en los servicios
odontologicos es de suma importancia no solo para los establecimientos
publicos, sino también para los servicios privados. En efecto, la calidad de
atencion odontologica debe ser vista como un derecho de la salud, en tanto y
cuanto sea esta satisfecha por los usuarios externos. Dicho estudio tuvo como
objetivo determinar la relacidén que existe entre la satisfaccion del usuario externo
y la calidad de atencién odontologico en un centro de salud. Para ello, la
poblaciéon estuvo conformado por los usuarios externos o pacientes que
asistieron al servicio dental en un Centro de Salud ubicado en Chorrillos en lapso
de tiempo de dos meses entre abril y mayo, encuestandose a 110 personas. Los
resultados encontrados evidenciaron las dos variables son estadisticamente
significativas, donde se obtuvo una frecuencia mas elevada de 42.7% de la
satisfaccion por parte de los usuarios, correspondiente a 47 personas
encuestadas.

Este estudio concluyé que existe relacion entre la satisfaccién del usuario
externo y la calidad de atencién odontoldgico en el centro de salud “Delicias de
Villa” chorrillos, 2017 con un p=0,000<0,05, con un nivel de asociacion débil a
moderado de r: 0.406. Por tanto es necesario que la gestion publica en salud
debe darle mayor importancia al tema de la calidad de atencién en los centros
de salud del distrito de Chorrillos, implementando estrategias como capacitacion
al personal, sensibilizacién a la poblacién y promover un area exclusiva para las

futuras investigaciones.
Palabras Claves: Satisfaccion, Calidad de Atencién, Usuario Externo, Servicio

odontoldgico, Dentista.
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Abstract

In recent years the issue of Quality of Care in dental services is of paramount
importance not only for public facilities, but also for private services. Indeed, the
quality of dental care should be seen as a right to health, as long as it is satisfied

the population.

This study aimed determine the relationship between external user
satisfaction and quality dental care at a health center. To do this, the population
users or patients attending the dental service at a health center located in
Chorrillos in time span of two months between April and May, questionnaire 110
people. The results showed the two variables are statistically significant, where a
higher frequency of 42.7% satisfaction was obtained by the users corresponding

to 47 respondents.

This study concluded that there relationship between external user
satisfaction and quality dental care at the health center "Delicias de Villa"
chorrillos, 2017 with p = 0.000 <0.05, with a level of weak to moderate association
r: 0.406. It is therefore necessary that public health management should give
more importance to issue of quality of care in health centers in the district of
Chorrillos, implementing strategies such as staff training, awareness of the

population and promote an exclusive area for future research.

Keywords: Satisfaction, Quality of Care, External User, dental care, dentist.
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1.1. Antecedentes internacionales

Bordin; Berger, Saliba, Saliba y Adas (2017) en su Estudio comparativo de la
satisfaccion de los usuarios y los profesionales de la salud en los Servicios de
Salud. El tipo de investigacion fue de corte transversal. La muestra fue censal,
Cuyo objetivo fue hacer un estudio comparativo de satisfaccion entre los
usuarios y los profesionales de los servicios dentales del sector publico. Se
realiz6 entrevistas a usuarios, profesionales considerados directamente (ESB) e
indirectamente (ACS) que intervienen en la salud oral. Las variables fueron
evaluadas individualmente y se agrupan en dominios. Una puntuacion fue creada
para el analisis y se aplico la prueba Kruskal-Wallis. Los encuestados evaluaron
positivamente en la calidad de los servicios dentales. La ACS demostré una
menor satisfaccion en comparacion con los usuarios respecto a la satisfaccion
general de la estructura fisica y la asistencia médica y los dominios variables:
calidad de la atencion clinica; orientacion al paciente después del tratamiento
realizado en la especialidad; y el periodo de cuidado dental. Los profesionales
de la ESB expresaron mayor satisfaccion que los usuarios del dominio de
asistencia médica y en las variables relacionadas con el suministro de
orientacién, respondiendo a las preguntas, solvencia, la atencion y la
programaciéon de la consulta. Se concluye que los profesionales de la ESB
demostraron un alto grado de similitud con la satisfaccibn mostrada por los
usuarios, aunque ampliado positivamente, y el ACS expresaron de manera mas

critica las opiniones discrepantes en relacion con los usuarios.

Avila-Bustos (2016) en su investigacion Calidad en la atencién de los
servicios de salud desde la éptica del usuario en el centro San Vicente de Pall
de la ciudad de Esmeraldas. Cuyo tipo de investigacion a utilizar fue descriptivo,
el cual permiti6 conocer de manera clara los niveles de satisfaccion de los
usuarios del servicios y desde luego los distintos aspectos que han influido en la
calidad de atencién de dicho establecimiento, superando asi la atencion que se
brinda en hospitales estatales. La muestra estuvo compuesta por 204 personas
que se atienden en dicho centro de salud. En esta investigacion se analizo la

calidad de los servicios de salud desde la oOptica de los pacientes en el
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establecimiento de salud san Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas. Para
ello fue necesario elaborar un cuestionario, instrumento de investigacion. En el
cuestionario se consulto sobre los servicios de salud que brindan a sus usuarios,
los procesos que llevan a cabo, los pasos a seguir para cumplir la atencion al
cliente, entre otros. De esta manera se obtuvo como resultados una alta
satisfaccion de los usuario en cuanto a los servicios recibidos de parte del centro,
aun cuando se muestra también carencias como falta de presupuesto y recursos
para alcanzar a cabalidad con los servicios de atencidén. Se concluyd, que a
pesar que existan carencias en la oferta del centro, los servicios mas requeridos
por los usuarios fueron: medicina general, pediatria, atencion posparto, tamizaje
neonatal y laboratorio, se evidencio un alto nivel de satisfaccion de la poblacion,

constituyendo asi las principales fortalezas y debilidades de un centro de salud.

Martins, et al. (2016) en su investigacion sobre Calidad de atencion entre
el primer y segundo nivel de atencion, en los servicios de odontologia; aplicé un
cuestionario estructurado para 12 403 equipos de odontélogos; cuyos
resultados, procesados por el andlisis cluster, evidenciaron que los servicios de
salud en la atencién oral corresponden a la especialidades dentales (Centros
especializados Dental); de estas especialidades las mas frecuentes fueron
endodoncia con un 68,4%, cirugias menores con un 65,8%, periodoncia 63, 0%
llevados a cabo en el primer nivel de atencion, mientras que en el segundo nivel
de atencion, solo se reserva a periodoncia, radiologia, tratamiento oral,
ortodoncia y la implantologia. En todos estos servicios, el tiempo de espera fue
de menores dias para los tratamientos de endodoncias, periodoncias, cirugias
menores, mientras que para ortodoncias, implantologia se prolonga hasta 90
dias o méas. El estudio concluyd que existen ciertas dificultades en la atencién
entre el primer y segundo nivel de atencion en las especialidades especificas de
la salud bucal, aun cuando hay diferencias de las tarifas entre las regiones del
sur y el sur este del Brasil, por tanto, los servicios de salud brindan diferentes
servicios, de acuerdo, claro esta a la demanda social y la economia de la

poblacion.
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Mercado (2016) sustenta su tesis Calidad de Servicios que brinda el
Centro Odontolégico “Odontomed” a los pacientes, el objetivo de la investigacion
fue diagnosticar la calidad de servicio que brindo el Centro Odontologico
“Odontomed” a los pacientes de la ciudad de Esmeraldas. Para ello, fue
necesario recurrir a la investigacién descriptiva, siendo la poblacién de 384
personas El instrumento que se emple6 como recoleccion de informacion fue la
técnica de la encuesta y entrevista compuesta por un cuestionario de preguntas.
, Cuyos resultados dieron positivos para la satisfaccion de los usuarios. Para ello
se necesitd reducir los tiempos de espera, que promueven el trabajo en equipo,
limpieza de consultorio, de este modo se detecta las debilidades e ineficiencias
de los procesos de atencidon al paciente, mejorar la infraestructura del centro
odontologico, ambientando la sala de espera, ademas de los consultorios. El
estudio concluyd, que si bien el centro no cuenta como procesos definidos para
ningun pardmetro, de lo que se trata es de un agrupacion de profesionales que
crearon empresa para realizarse como tales; sin embargo, las falencias son
varias, por ejemplo en el manejo administrativa, se hace de modo empirico,
ademas la carga laboral que tienen los empleados es demasiado, teniendo en
cuenta que es exigente por la alta demanda; por otro lado, se evidenci6 que el
nivel de satisfaccion fue medio, ello indica que debe darse mayor importancia al
posicionamiento en el mercado, tomando acciones correctivas para reducir las

amenazas Yy fortaleciendo las debilidades.

Hermida (2015) En su investigacion titulada la Satisfaccion de la calidad
de atencion brindada a los usuarios de la consulta externa del centro de salud n°
2. Cuenca. 2014. La muestra estuvo conformada por pacientes adultos y jévenes
que oscila entre “los 18 afios y los 41 afios de edad, de los cuales el 76,3 % son
mujeres, el 46,7 % son casados, el 94,1 % viven en zonas urbanas, tienen
instruccion media correspondiente a un 46,7 % .Se evidencia atraves de los
resultados que la satisfaccion mantiene niveles altos en todos los servicios y
representa el 77,4 % con significancia estadistica. Ello indica que los altos
niveles de satisfaccion se relacionan con un servicio de calidad, no obstante la
satisfaccion del paciente se relaciona con el trato que percibe de los trabajadores
de salud. Por otro lado existe un alto grado de satisfaccion hacia los servicio que

se recibe, entre los mismos pacientes que van a consulta externa en dicho
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establecimiento, asi mismo la mayoria de encuestados atendidos en estos
servicios comprenden el grosor de la poblacion frecuente a este centro de salud,
lo que significa que mantiene el 76,3 %. El estudio concluyo que luego de
analizar de manera separada los resultados de cada uno de dichos servicios que
comprende la consulta externa, se encuentra altos niveles de satisfaccion, lo que
le da validez y desde luego sostenimiento a la estabilidad general de satisfaccion
con la prestacion de servicios (77,4 %). Otros servicios evaluados demostraron
altos porcentajes para esta variable como por ejemplo los servicios de
odontologia con un 92,8 %, farmacia con un 85,71 % psicologia y laboratorio
clinico con un 72,7 %. En consecuencia para el autor la satisfaccion se asocia
en primer lugar con el trato amable que el personal de salud brinda, por otro lado
se encuentra también altos niveles para la complacencia en relacién a la
asistencia médica, lo que demuestran en realidad validez y soporte en la
determinacion global de la satisfaccidon de los usuarios. Asi mismo la calidad en
estos servicios se convierte en un elemento fundamental para la atencién en
salud, puesto que exige que el mismo sistema imponga a sus profesionales el

cambio de actitud y deje de lado la actitud critica de los pacientes.

Araya (2014) en su disertacion doctoral Calidad Percibida en la Atencién
Odontolégica a una poblacién urbana usuaria de un Centro de Salud Familiar:
Una valoracién empirica de los elementos intangibles de los Servicios de Salud,
Talcahuano, Chile. Evalud la calidad de atencidén odontoldgica desde la dptica
de los usuarios, siendo para ello importante la satisfaccion un buen predictor
para cumplir con el tratamiento y adhesién a la consulta o proveedor de servicios.
Se aplic6 dos escalas SERVPERF y SERVQUAL validada en empresas privadas
que brindan servicios odontoldgicos y se baso en las percepciones para evaluar
la calidad teniendo en cuenta las dimensiones intangibles. Se tom6 como
muestra a 405 personas de un total de poblacional de 48.746. Ello permitio
observar la percepcion de la atencion a uno de las poblaciones vulnerables,
personas con discapacidad. En efecto, los resultados mostraron el grado mas
baja para la folleteria y preinscripciones medicas con un 4, 85 en su escala 1 a
7, evidenciando los ultimos con un mejor; un 6,84 por ciento se asigno al sistema
de acopio de datos y un 4,91 por ciento, con respecto a los demas miembros del

consultorio. Mientras que el 5.79 por ciento fue para los odont6logos que otorgan
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los servicios, por otro lado en la empatia se obtuvo una media mas baja a todos
(p<0,004). El estudio concluyd que es fundamental darles explicaciones a las
autoridades, aun cuando se requiere emplear equipamiento e infraestructura,
puesto que son de mucha utilidad, ademas se debe proporcionar apoyo al
desarrollo del capital humano, puesto que su grado de valor comprende la

complementariedad de la satisfaccion en los usuarios.

1.1.1. Antecedentes nacionales

Ramos Torres (2015) en su trabajo de investigacion titulado Factores asociados
al nivel de Satisfaccion sobre la calidad de atencion del usuario externo del
centro de Salud de Pisci; determind los factores asociados a la satisfaccion de la
calidad de atencion de los pacientes que asisten a este centro de salud en un
lapso de 3 meses del 2015. Dicho estudio emple6 la metodologia cuantitativa,
observacional, analitico, prospectivo de corte transversal; sin embargo se logro
aplicar una encuesta Servqual con un nivel de confianza (alfa de cronbach) al
95% y un error de estandar hasta en un 10%. Considerando que el centro de
salud no contaba con referencias sobre mediciones, se establecio una poblacion
donde la proporcion de usuarios insatisfechos sea menor o igual a los pacientes
satisfechos. Los resultados de este estudio demuestran que un 72,2% de los
usuarios estan satisfechos, mientras que un 27,84% denotan insatisfaccién, por
otro lado, las dimensiones de dichas variables evidencian que la satisfaccion se
relaciona mayormente con la seguridad (96,13%), luego esta la empatia con un
91.3%, después estan los elementos tangibles y la confiabilidad con un 64.3% y
64,2% respectivamente; sin embargo la dimension que determina mayor grado
de insatisfaccion es la capacidad de respuesta expresado en un 87.81% del total
de la poblaciéon encuestada. El estudio concluye que los pacientes que asisten
al centro de salud de Pisci, suelen estar satisfechos con la prestacion de
servicios o calidad de atencién, percibiendo asi, un 72.2%, que de acuerdo a la
encuesta validada esta dentro de los rangos en la atencion de un buen servicio

de calidad de servicio.
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Huerta (2015) en su investigacion Nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el topico de medicina del servicio de emergencia del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza, determiné la satisfaccion del usuario externo. La
investigacion se basd en una metodologia cuyo disefio cualitativo describe los
hallazgos, de corte transversal; aplicAndose para ello una encuesta SERVERF
adaptada, que mide la satisfaccion de los pacientes segln sus percepciones.
Para este estudio se requirié de 77 participantes (tanto pacientes como familiares
u acompafantes). Sus resultados demostraron que el 92.2% de los pacientes se
encontraron satisfechos con la calidad de atencion. Las cuatro dimensiones:
confiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles estan contemplados en
dicha encuesta, y expresados en un 80% de ellos totalmente satisfechos;
mientras que la dimension capacidad de respuesta resultdé siendo la de mayor
cantidad de pacientes insatisfechos, muy insatisfechos (23.4%). El estudio
concluyd que la satisfaccion global de los encuestados tiene un alto porcentaje
sobre todo en la atenciéon de medicina (92,2 %); asi mismo las variables que
demuestran mayor incidencia de insatisfaccion se encuentran precisamente en
los servicios de caja, administracion y laboratorio del departamento de
emergencia. No obstante el trato que brinda los trabajadores de este servicio
también es un logro loable, ademéas de los servicios generales que brinda

limpieza y comodidad dentro del hospital

Ninamango (2014) en su estudio sobre la Percepcién de la calidad de
servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza; determiné las perspectivas de los usuarios acerca
de la calidad de los servicios. Para ello fue necesario realizar un estudio
cualitativo, descriptivo observacional de corte transversal. La percepcion de la
calidad de servicios por parte de los usuarios se focalizo expresamente en los
consultorios externos de medicina interna; para esto se seleccion6 a 230
pacientes utilizando el instrumento de SERVQUAL validado por el MINSA. Los
resultados demuestran que existe insatisfaccion global expresado en un 83,9 %.
Por otro lado tenemos las siguientes dimensiones; capacidad de respuesta,
expresado en un 81,7 %; confiabilidad con el 78,3%; elementos tangibles con el

72,6 %; la empatia con el 99.6 %, y por ultimo la seguridad con el 63,2 %. El
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estudio concluyo gue en los servicios de medicina existe una gran insatisfaccion

por parte de los usuarios que se atienden en este hospital nacional.

Pinheiro (2014) en su tesis doctoral sobre Calidad de atencion y
percepcion de la satisfaccion de los usuarios asociados a la estrategia salud de
la familia. Empleo una metodologia con enfoque cuantitativo, descriptiva
correlacional de corte trasversal; fue necesario aplicar la encuesta
SERVRQUAL, adaptada en 45 items con un Alfa de Conbrach de 0.898 para
grado de validacion se hiso la consulta respectiva a tres expertos. Aplicandose
en una muestra de 210 pacientes; cuyo resultados denotaron que existe una
pésima atencion en la calidad de los servicios, y se expresa en un 43 %, si
atencion regular se refiere se obtuvo un 38 %, y si se trata de una buena calidad
de atencién solo se reservéd un 19 %. En relacién a la satisfaccion se comprobo
que el 25 % suele estar muy insatisfecho, el 24 % insatisfecho, 21 % indiferente,
16 % satisfecho y solo el 14 % se muy satisfecho. El estudio concluyo que existen
deficiencias no solo en las practicas que los profesionales de la salud la ejecutan

sino también en las politicas publicas establecidas en el sistema de salud.

Wajajay (2013) en su estudio Percepciéon de la calidad de atencion del
parto en usuarias del servicio de centro obstétrico del Hospital Nacional “Daniel
Alcides Carrion”. Su enfoque cualitativo, de tipo descriptivo, de corte transversal,
observacional, con un instrumento de SERVPERF modificada, y adecuada a la
realidad obstétrica, con una muestra de 100 usuarios mujeres, entre
profesionales, amas de casa, y en un rango de edad de 21 hasta los 35 afios,
donde reporto una satisfaccion global del 87% en la cual se dividia en
satisfaccion amplia en un 6%, satisfaccibn moderada 22% vy satisfaccion baja
59%, en el que se reportaba que el mejor indicador es la seguridad con un 51%,
por la presencia de un familiar y la confianza que bridaban en la atencién en el

centro obstétrico.

Zamora (2012) en su investigacion Satisfaccion de los usuarios externos
acerca de la infraestructura y de la calidad de atencion en la consulta del servicio
de gineco-obstetricia del Hospital de la Solidaridad; determiné la correlacion

entre ambas variables en los consultorios de gineceo-obstetricia del Hospital de



21

la Solidaridad de Comas. Se trata de una investigacion cualitativa de corte
transversal, descriptivo-observacional. Para esta investigacion se aplic6 242
encuestas SERVQUAL adaptado para el uso de los EE.SS y servicio médico de
apoyo del MINSA. Frente a ello se lograron obtener los siguientes resultados,
que la edad promedio oscil6 entre pacientes de 30 — 42 afios de edad; ademas
se obtuvo un dato importante que la gran mayoria de pacientes provienen de los
distritos aledafios Independencia y Carabayllo, y del propio Comas con mas
frecuencias. Ello demostraron que las que se atienden tiene instruccion primaria
y secundaria, estando de acuerdo el 68.28% estuvo de acuerdo sobre la atencién
y la percepcion del buen trato; un 76.28%, con respecto a la atencién y el buen
trato; el 76.28 % estuvieron de acuerdo en relacion a los examenes clinicos
realizados. En efecto la investigacion concluyo que el nivel de satisfaccion de los
pacientes ya sea a la infraestructura y a la calidad de atencién en este servicio,
guarda una estrecha relacion, manifestandose con un 70,92 % por otro lado, el
nivel de satisfaccion de las pacientes no solo de Comas sino también de los
distritos aledafios denotan conformidad frente a la calidad de atencion en los

servicios de Gineco — Obstetricia del Hospital de la Solidaridad fue de un 64.66%.

Rios (2012) en su estudio titulado Percepcion de la calidad de la atenciéon
en el Programa de planificacion Familiar del Hospital Nacional Arzobispo Loayza
desde de la usuarios externos. Es un estudio de tipo descriptivo de corte
transversal, cuya muestra fue de 87 pacientes que acudieron al servicio de
planificacion, se encontrd que la duracion de la entrevista frente a la duracion del
examenes ; los cuales se encontraban muy satisfecho, mientras que el 50.6% de
los entrevistados manifestaron que fueron examinados, resolvieron sus dudas
un 94.3%, con respecto brindo la explicacion de lo que se solicita en el servicio
por parte del paciente fue un porcentaje mayor con un 98.9%, otra entrevista que
comprende al trato que recibieron fue 98.9% siendo esta con una discrecion
hacia el paciente, la privacidad del paciente encontrdndose con un 97.7% , el
personal de admision presentandose con un alto porcentaje de 86.2 % se

encontraron que recibieron un buen trato.
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1.2. Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica

Definicion de Satisfaccion del Usuario

Atalaya (1995) en su estudio sobre la satisfaccion explica que las realidades
afectadas de manera directa estan conectadas a través de su percepcion .
(p.23) En este sentido el autor hace referencia que la satisfaccién comprende un
elemento ligado a los aspectos que no solo afectan directamente usuario externo

si no a los trabajadores de salud.

Para Oliver (citado por thompson 2005) sostiene que

(...) la satisfaccion consiste en saciar las expectativas del usuario. No
obstante se ve a lo largo del tiempo, tanto en sus avances como en la
investigacion de distintos aspectos. Satisfaccion es la evaluacion
personalizada o que percibe el usuario externo, frente al uso de un servicio
o producto intangible. La satisfaccion del cliente es vista por aquellas
caracteristicas especificas del elemento intangible, también se ve

brindado sobre la satisfaccion a las respuestas emocionales (p 43).

Segun Thompson en su cita de Oliver explica a la satisfaccion como
aguella respuesta que brinda al usuario, dicho a ello aquella evaluaciéon del

usuario con respecto a los elementos intangibles o servicio.

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

servicio.

La satisfaccion del usuario podria influir en lo siguiente aspectos:

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

El lugar a cual asiste para ser atendido

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

El modo de seguir instrucciones o no del proveedor del servicio
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El modo que el usuario tome la iniciativa de retornar o no al proveedor
del servicio
El modo que el paciente recomiende a sus pares de tomar o no los

servicios a los demas. (Rojas, 2007, p 32)

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

sea, que lo obtenido este relativamente eficiente.

Prospectiva tedrica de la satisfaccion del usuario
Rendimiento Percibido:

Este visto sobre el cumplimiento sobre valores que el usuario o cliente obtiene

luego de su atencién o servicio.

Peculiaridad del rendimiento percibido:

e Se orienta desde la perspectiva del usuario mas no de la organizacién

e Se orienta en los resultados que el usuario logra después de obtener un
servicio.

e Se basa en las percepciones del usuario, 6sea lo que se percibe, no
necesariamente coincide con la realidad.

e Esta percibida por opiniones emitidas por el colectivo que tienen influencia
en el usuario de manera directa o indirecta.

e Depende de como se siente el usuario y su manera de entender.

e El rendimiento percibido resulta muy amplio de evaluar en cambio en
definitivo, inicia y termina con el usuario o paciente. (Thompson, 2005, p
44).
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El rendimiento percibido es aquel resultado por obtener un servicio,
basandose en percepciones, dependiendo del estado de &nimo o la comodidad
del usuario, pudiendo tener influencia en otros personas a fin de transformar el

estado de animo de los usuarios externos.

Las expectativas.

Las expectativas son aquellos resultados que desea obtener el usuario, también
se puede decir que las expectativas de los usuarios se generan por situaciones
0 circunstancias diversas. En otras palabras, son acuerdos que ofrecen los

mismos competidores.

Ahora bien, cuando se habla que las expectativas son demasiado bajas,
por lo general suelen ser insuficientes para los usuarios; sin embargo cuando
son altas, los mismos usuarios se sienten decepcionados después de la
inversion o adquisicién del producto. Es de destacar un punto interesante, la
disminucién en los indices de satisfaccion de los usuarios, lo que no siempre
significa la disminucion de la calidad del producto o del servicio que se brinda.
En diversos casos cuando los resultados demuestran un incremento en las
expectativas del consumidor, por lo general resulta de suma importancia la
supervision de forma gradual, lo que implica que las expectativas de los clientes

demuestren lo siguiente:

e expectativas que se suelen dar siempre dentro de una organizacién
e expectativas iguales que se generan por competencias
e expectativas que coinciden con lo que el cliente espera, y se interesa en

comprar el servicio (thompsom,2005, p61)

En consecuencia, estas expectativas comprenden un cumulo de
esperanzas para lograr algo deseado; ello, significa que la oferta por parte de
la empresa tiene que cumplir los estandares de la competencia aun cuando sea

necesario la comunicacion y la necesidad de hacer publicidad.
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Aspectos que comprende la satisfaccién del usuario.

Muchos usuarios o consumidores experimentan los tres niveles de satisfaccion:

En primer lugar, la insatisfaccion: esta se produce cuando el desempefio
gue se percibe del producto o del servicio no logran alcanzar las expectativas
propiamente del usuario.

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

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

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

las mismas.

Teorias relacionadas con la satisfaccién del usuario

Koontz y Weihrich (2013), sostiene que:
La satisfaccibn comprende una respuesta de las emociones, por ende es
un procedimiento evaluativo cognoscientes por el cual percepciones o
creencias de los consumidores suelen aproximarse al objeto o producto
deseado, acciones o condiciones comparadas desde sus propios valores.
En otras palabras los anhelos se pueden utilizar como especie de medida
para comparar, al mismo tiempo los clientes se diferencian entre

expectativas y anhelos (p. 56-57)

No obstante, el modelo epistemoldgico usa un estandar para comparar y
se considera como un acuerdo en el orden superior los valores; mas aun cuando
suelen relacionarse con los deseos 0 necesidades fundamentales de los propios
usuarios; desde luego este modelo recoge la forma en la cual los usuarios
comprar producto o servicio especificos, que bien respondan a sus necesidades

o diversos anhelos, por ende se asignan valores diversos del producto.
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Dimensiones de la variable: satisfaccién del usuario

Dimensiéon 1: Confiabilidad

De acuerdo a Atalaya (1995) se define la confiabilidad como la capacidad de
desempeiio del servicio prometido de modo seguro y preciso (p.16). Dicho
concepto tiene mayor amplitud cuando una organizacién cumple sus promesas
de entrega, de prestacion, solucién de problemas y costos.

Por otro lado, la confiabilidad guarda estrecha relacion con la calidad de servicio,
puesto que reune ciertas peculiaridades como por ejemplo la veracidad,
honestidad y credibilidad bajo condiciones estipulados por la organizacion.

En este sentido, Atalaya refiere que la confiabilidad si bien es cierto es la
capacidad para desempefiar un servicio de forma precisa y segura también exige
tener en cuenta un grado de credibilidad y honestidad en el servicio que se
brinda. En otro aspecto se hace referencia que la confiablidad cumple promesas
de entrega, suministrados de modo seguro preciso y honesto; entre tanto se
debe observar los efectos e impactos de cambio para mejorar dicha dimension.

Dimension 2: Validez

La validez segun Atalaya comprende la caracteristica principal del servicio que
brinda un establecimiento de salud a través de un profesional de manera eficaz
y correcta, ademas de la capacidad para alcanzar efectos que se desea o se
espera de acuerdo a la expectativas del usuario: la validacibn comprende el
proceso por el cual un investigador desarrolla instrumentos vasados en
cuestionarios con la finalidad de obtener evidencias sustentables. En este
sentido la validez viene a hacer la caracteristica fundamental de lo eficaz y lo
correcto que se regula de acuerdo a la ley del conocimiento. Por esta validacion
se determina lo que realmente se quiere obtener o medir en el cuestionario de
manera que permita recopilar la informacion necesaria para lo cual fue creado
(p. 14).

En consecuencia el autor define la validez como una peculiaridad de un
servicio o producto, pero para que esta tenga consistencia debe estar en

concordancia entre el efecto deseado y las expectativas de los usuarios. Por
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tanto en lo principal de lo eficaz y correcto, que se determina a través de un

cuestionario.

Dimension 3: Lealtad

La teoria de japonés Ouchi (citado por Koontz y Weihrich 2013) sustenta que:
La lealtad conectada a la confianza; son en si valores que no pueden
desconocerse en la concepcion mental, del trabajo japonés y el valor de
la humildad reconoce en si situaciones de limitaciébn obtenidas en las
capacidades del ser humano. Esta condicion se logra mediante la
experiencia, constituyéndose de esta manera parte de la personalidad

institucional (p. 68)

De acuerdo a la teoria de Ouchi la relaciones existentes entre las
personas y las instituciones se logran afianzar mucho mas en tanto y cuanto se
percibe una atmosfera idonea cuya virtud se manifiesta a través de la confianza,
que se maneja; de modo que la inteligencia logre cumplir con su funcion de
observar debajo de la invisible linea del iceberg burocratico, para lo cual la
identidad de los individuos pertenece a un grupo determinado y estos a sus ves
demuestran lealtad. La lealtad en la mentalidad japonesa es un principio
imprescindible de una organizacion o institucion (la confianza y la lealtad tienen

el mismo estatus de valor en la concepcion laboral del Japén).

La lealtad para Atalaya viene a constituir una marca o sello que distingue
a los gerentes o lideres, y se da siempre cuando estos ayudan a sus
trabajadores a fortalecer relaciones sélidas y verdaderas, por otro lado podemos
decir que es un acuerdo contractual que tiene los mismos usuarios con la
organizacién, en tanto y cuanto sus necesidades sean completamente
satisfechas por consiguiente , ese nivel por el cual un profesional o personal de
una organizacion publica del sector salud se ponga la camiseta de la misma
organizacién, y por ende su participacion activa en sus actividades o acciones
programadas. Claro esta que la fidelidad en cierto modo es relativa, ellos significa

gue en algun momento de nuestras vidas se experimenta conflictos. Por ultimo



28

también es la fidelidad que los individuos establecen a una organizacién entre
tanto; es el instrumento vital o espiritu que toda empresa busca (Atalaya, 1995,
p.15-18)

Fundamentos de la variable 2: Calidad de atencién

Definicion

La calidad de atencion en el Centro de Salud “Delicias de Villa” que reciben las
personas con enfermedades bucales es un problema de salud publica en nuestro
pais, razon por la cual me motiva realizar una investigacion que sirva como

insumo y material de consulta para las futuras investigaciones.

Ahora bien, la definicion de calidad en el servicio de la salud, implica tener en
cuenta un mejor servicio de los procedimientos de diagndsticos y de tratamiento;
abarcando asi aspectos, como por ejemplo: respuesta oportuna e inmediata por
parte de los profesionales de la salud bucal, satisfactoria para el usuario,
concientizacion, habitos y practicas culturales para mejorar la salud bucal de la
poblacion. No obstante, en estos ultimos afios el tema de la calidad de atencién
en los servicios odontolégicos es de suma importancia no solo para los
establecimientos publicos, sino también para los privados. En consecuencia, la
calidad de atencién odontoldgica debe ser vista como un derecho de la salud, en
tanto y cuanto sea ésta satisfecha por los usuarios externos.

En la actualidad, la satisfaccion de los usuarios externos es utilizada como
un termdémetro para evaluar de modo responsable de los servicios de salud. Ello
proporcionara una informacion detallada que permita implementar mejoras en
infraestructura, equipamiento, insumos y materiales, cubrir las brechas de los

recursos humanos, procesos y resultados.

La calidad de atencién, por lo general es un término de dificil definicion, y
para ello debe considerarse que las dimensiones que contempla determinan en
principio la eficiencia, acceso, relaciones interpersonales, continuidad y

comodidad. En este sentido, los problemas observados positivamente se
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manifiestan en el malestar frecuente expresados por los pacientes debido a la
atencién que percibe en este aspecto se manifiesta un clima de atencion que se
caracteriza por las constantes relaciones negativas entre las mismas personas,
escases de trato por parte de los profesionales asistenciales y los
administrativos; es asi que los tiempos de espera se prolongan cada vez mas y
por ende la atenciobn demora mas , ya sea por diversos complementos
terapéuticos y/o tramites administrativos prolongados, eso desorienta

propiamente al usuario externo.

La calidad de atencion, de acuerdo a Malagén (citado por Vargas et al.,
2013, p.668) comprende parametros, cortesia, puntualidad, presentacion del
personal, respeto, amabilidad, trato oportuno cuando existe padecimiento ,una
pronta atencion, diligencia en el uso de medios para diagndsticos, calidez
humana, destreza resolucion de conflictos , comunicacion entre los usuarios y la
familia, desarrollo profesional, presencia fisica, igualdad , eficacia en los diversos
procesos y la continuacion preparacion de los profesionales para brindar un

servicio de calidad a los clientes.

La OMS/OPS, define a la calidad con los siguientes términos; seguridad
en los procesos de la prevencién, tratamiento y recuperacion. Ahora bien, el
énfasis de esta organizacion, fue de algiin modo la resolucién de seis aspectos
esenciales para el fortalecimiento de la calidad en materia de seguridad al
paciente, ademas se acordd que para el 2012, la Servicios de Salud en América
Latina, debe garantizar la calidad de atencién y sobre todo de darle el respaldo
en la seguridad social a los usuarios. En dicha resolucion, las politicas y
estrategias regionales garantizar la calidad de atencién sanitaria, y para ello debe
incluir no solo la seguridad de los usuarios, aprobada ya en el 2007, sino también

considerar cinco acciones sobre las seis estrategias. Ello, implica:

a) fijar una cultura que esta en constante evolucion, formacion continua y
seguridad para el propio;

b) trabajar en equipo a fin de que los lideres logren articular proactivamente
acciones para brindar una calidad de atencién, asi mismo la seguridad del

usuario;
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c) Gobiernos liderados por gerentes y mis cuidos en brindar una calidad de
atencién y seguridad;

d) constante Participacion que logren potenciar la gestion de la calidad publica,
a fin de establecer mas disciplina;

e) constante Participacion por parte del usuario, familia y comunidad en el afan
de la toma de decisiones y desde luego en la promocion y prevencion de la

salud.

Por otra parte, la Resolucion Ministerial N° 727 — 2009/MINSA, enfatiza
que la gestion para la calidad de los servicios de salud publica no solo implica
una reforma de salud, sino también exige que sea un proceso de aprendizaje,
mejoramiento de necesidades, expectativas a fututo de los usuarios, los mismos
que comprenden ser parte de un sistema y como tal actores para propiciar
politicas de salud, ademés de tratar de buscar la excelencia de la organizacion,
mediantes politicas que establezcan la calidad de atencion, y por ende
constituirse como un derecho humano. Para ello, es importante, por tanto
reforzar el liderazgo de los funcionarios o directivos, a fin de trabajar en equipo
obtener mayor capacidad en la resolucion de conflictos y problemas, suscitados
en el sector, actualizando permanentemente la informacion requerida para un
control o monitoreo de la calidad de atencion para la implementacion de las

politicas publicas sanitarias en la gestion territorial.

No obstante, la calidad de atencion refiere dos grandes enfoques, el
primero esta centrado en la oferta (mide las caracteristicas objetivas verificables
de los servicios brindados por los profesionales de la salud; y el segundo, se
centra en la demanda, de este modo se refiere hace referencia a la valoracion

de los usuarios hacia los diversos niveles de atencion.

En este sentido, la Calidad de atencién es una propiedad que solo le compete a
la atencion en salud, y que por tanto contiene un alto grado de importancia,
desarrollo y experiencia profesional en el sector salud. Ahora bien, la calidad
también hace referencia a la totalidad de funciones, caracteristicas o conductas

de un excelente producto o de un 6ptimo servicio prestado, los mismos que se
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hacen imprescindibles para satisfaccion las necesidades de los usuarios. (RM
N& 727 — 2009/MINSA)

Por tanto, la calidad es una definicién subjetiva tomada desde la mirada
del usuario, sin embargo, debe ser objetivo, medible para las organizaciones
prestadoras de salud.

La calidad de atencion tiene su propia apreciacion subjetivas que la
realizan los usuarios de dichos servicios sanitarios, sobre el conjunto de
caracteristicas del mismo para alcanzar y satisfacer las necesidades basicas o
las expectativas generadas a partir de la experiencia individual de cada uno de
los usuarios. Esta valoracion tiene mucha importancia, y se de tomar en cuenta
para lograr un buena gestion el na toma de decisiones a fin de elegir un servicio.
Por otra parte, se entiende a la percepcion como aquella sensacion fisica que
interpretada a la luz de la experiencia, evidenciandose una cognicion rapida,
aguda y detallada; al mismo tiempo la satisfaccion es considerada cuando una
realidad que la percibe un usuario, pueden ser cubiertas o excesivas. En efecto
la satisfaccidon se asume, para Urriago (2010) como una medida de los resultados
en el marco de la valoracion sobre la calidad de atencién en la salud publica (p.
18)

Teoriarelacionada con la Calidad de Atencidn

Para Donabedian esta se define como experiencia que se desea 0 espera, asi
mismo como la que proporciona al usuario el maximo y completo bien estar,
luego de la valoracion de un balance entre las ganancias y pérdidas que

acompafan el procedimiento en todas sus etapas (Sufiol, 1996 p, 1).

Si bien es cierto Sufol hace referencia a este autor, define también la
calidad de atencién, como el grado de atencion observado en resultados. Si
aludimos el concepto de calidad de atencion a la salud se da cuenta que es la

atencion maxima y completa de bienestar brindada al usuario externo, lo que
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implica también complacencia después de haber estimado aspectos positivos y

negativos en los procesos de atencion que por lo general culmina con resultados.

Ahora bien sitenemos una alta calidad de atencion es necesario identificar
las necesidades propias de las salud de las personas, como un elemento
importante en los sistema sanitarios. La calidad también depende de la
excelencia profesional, de eficiente recurso, de alto nivel de satisfaccion hacia el
usuario, constituyéndose de esta manera un elemento estratégico propio de los
sistemas de calidad para no solo lograr objetivos eficientes sino también para
tener confianza, respecto al usuario y la familia de modo que el grado de
equilibrio debe estar entre los riesgos y los beneficios.

Por su parte Fragas complementa la idea de Donabedian afiadiendo que calidad
se debe entender como un tema tratado por distintos expertos, organizaciones
académicas y sanitarias.

Entre tanto, Feigenbaum (1971) afiade que la calidad comprende un
sistema Seguro y totalizador donde los esfuerzos de mejora de la gestion,
diversos grupos de organizaciones proporcione productos y servicios a nivel que
permita satisfacer las necesidades de los usuarios, a un costo muy econémica

para las organizaciones.

Desde distintos puntos de vista, la teoria de Donabedian resalta en principio la
asociacion de la satisfaccion de los clientes y el cumplimiento de los requisitos;
en consecuencia no es mas que cumplir con los requisitos que estan en funcién

o relacion con la satisfaccion de necesidades de los clientes, entre otras cosas.

Perspectiva tedrica de la calidad de atencion

Para Archive, (2005, p, 5) comprende:
e Excelentes servicios
e Tener en consideracion al personal con cultura y amabilidad a los usuarios
e Suministrar informacion transparente, clara , oportuna y precisa, durante

el proceso de la prestacion del servicio( antes, durante y después)



e Personal idoneo

e Buscar siempre mejorar el desempefio del personal
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e Manejar adecuadas herramientas tecnoldgicas, que permitan apoyar el

proceso de formacion de personal.

Aspectos que comprenden la calidad de atencion

Principios de la gestién de la calidad

Para el MINSA, los principios de gestion de la calidad son descritos como:

e Enfoque al usuario: en este principio resalta la importancia que las

instituciones depende de manera directa e indirecta de los usuarios o

pacientes y por tanto es necesario satisfacer y esforzarse para lograr

cumplir con los requisitos excelentes a las expectativas.

En ese sentido la sociedad es un actor principal, puesto que representa la

comunidad de los individuos, como también las necesidades basicas de

los mismos. Las necesidades son fijas, representan alto y bajos, son

activas y cambiantes a lo largo del tiempo, mas aun se convierte en

exigentes, puesto que estan mas informados. Por ellos la sociedad como

tal no solo debe esforzarse para identificar las necesidades y expectativas

de los clientes si no también debe ofrecer soluciones mediante productos

y servicios, gestionarlas e intentar superar esas expectativas cada dia.

e Liderazgo: los lideres son aquellos que establecen o estructuran puentes

o tejidos sociales, entre la unidad de propdsito y la orientacion de la

institucién. Ademas son los que crean y mantienen un entorno interior; ello

implica que los profesionales y trabajadores se involucren en el logro de

los objetivos corporativos (Chiavenato 2004 p, 105- 109).

En efecto, el liderazgo comprende una secuencia que no solo

afecta a los directivos de una organizacion, los cuales tienen a su cargo

personal de planta. Mas aun si existe una ruptura en este eslabdn,

definitivamente se rompe el liderazgo institucional.
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Participacion del personal: en todos los niveles o escalas constituye la
esencia de una institucion, y su compromiso total posibilita que las
habilidades sean empleadas en el bienestar propio de la institucion.

En este aspecto, Maslow (citado por Chiavenato, 2004 p, 283 — 284)
sostiene que la motivacion es uno de los elementos fundamentales, asi
como también exige que una institucion tenga un plan de incentivos y
reconocimientos. Sin estas dos acciones una institucién no podra lograr

el compromiso de sus propios trabajadores.

Enfoque basado en procesos: gestionar un producto implica en principio
alcanzar eficientemente resultados que se generan a partir de la
relaciones entre las actividades y los recursos e insumos. Desde luego el
cambio consiste en la concepcién de ““organizacion . De este modo deja
de ser una institucion que brinda servicios 0 asesoria para consolidarse
como una organizacion ejecutora de procesos que beneficie a los

usuarios.

Enfoque de sistema para la gestién: para lograr los objetivos de una
institucién se requiere identificar, entender y gestionar procesos que se
interrelaciona como un sistema que contribuya a la eficacia y eficiencia.

El logro de metas u objetivo programados comprende el fin Gltimo de una
empresa, sin embargo es necesario que la institucion diagnostique de

manera correcta los procesos interrelacionado.

Enfoque continto: mejorar el desempefio exige una mirada integral de
la institucién; por tanto debe ser un objetivo estipulado en las clausulas de
la organizacion.

Mejorar los procesos es en un reto y un ardo trabajo que comprende el
ciclo del Dr. E.Deming: planificar — desarrollar — controlar — actuar para el

mejoramiento institucional.
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e Enfoque basados en evidencias para la toma de decisiones: la toma
de decisiones es el analisis progresivo de la informacion y los datos
recogidos. En efecto, se genera un caos siempre y cuando lo que no se

mide no se puede controlar.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: adoptar un
sistema de gestion para la calidad debe ser una decision estratégica que
lo debe tomar la direccion de cada institucion. Para ello es necesario tener
un disefio que permita a la organizacion identificar sus propias
necesidades; perseguir sus objetivos particulares y desde luego
proporcionar servicios que satisfaga a los proveedores. El éxito no
obstante de una institucion se logra a través de la reglamentacion y
sostenimiento del sistema de control de calidad disefiado para mejorar

los procedimientos continuos.

Tipos de calidad

Calidad deseada: consiste en que los clientes se sientan satisfechos con
la atencion recibida, méas aun si tiene en cuenta determinadas
caracteristicas, de ello depende que estos queden satisfechos o no
(Ramirez y Alvares, 2015, p 13)

Calidad satisfecha: en esta se da cualidades y o peculiaridades propias
de los usuarios que soliciten calidez. Es decir se encuentra presente la
complacencia y por tanto cumple con mas expectativas que espera
(Ramirez y Alvares, 2015, p 13)

La calidad que agrada: si bien es cierto existe caracteristicas que los
usuarios no la manifiestan hay que reconocer que estas suelen
presentarse de manera espontanea. En la calidad que agrada el usuario
se siente complacido y por ende esta supera sus expectativas (Ramirez y
Alvares, 2015, p 13)
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Ahora bien, los tipos de calidad son factores importantes tanto como para
los clientes como para los trabajadores, ello determina que la calidad este de
acuerdo o cumpla ciertas caracteristicas o peculiaridades de un producto que se
brinde, que bien puede satisfacer sus necesidades o expectativas o de lo

contrario se rompa la cadena (Ramirez y Alvares, 2015, p 13)

Componentes de la calidad de atencién

Donabedian (1989, p 103), identifica tres componentes en el proceso de la

atencion, por tanto facilita su propia evaluacion:

a. Componente técnico: esta relacionado a la aplicabilidad de la ciencia y
tecnologia, por ende logra guiar de forma correcta un diagnéstico, asi
mismo un tratamiento idoneo al paciente; de este modo el servicio que
se brinda a los usuarios debe ser siempre un beneficio mayor aun
cuando exija mayor concentracion por parte de los profesionales de la

salud evitando poner en riesgo la vida del usuario.

b. Componente interpersonal: es la conectividad que existe entre el
usuario externo y le proveedor de los servicios, mediante normas o
valores sociales, se logra legitimar la integralidad de las personas. No
obstante la relacion interpersonal que se brinda a un paciente utilizando
una buena informacion, el profesional facilmente dara con el
diagndstico acertado y ademas proporcionara una atencion adecuada.
La relacion interpersonal logra este binomio (paciente y medico)

integrarse mas en la calidad de atencion.

c. Elentorno: este es el Ultimo componente y contempla los elementos del
ambito del usuario, de modo que este se siente confortable y sin temor

alguno se dispone a ser atendido.

En consecuencia, la relacion que existe entre estos dos componentes

comprende ciertas condiciones que caracterizan a los servicios de salud y por
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tanto determina de manera objetiva la calidad de atencion en el sector por los

MmMismos usuarios externos.

Calidad de atencion de odontologia:

De acuerdo a la hipotesis de Gil (2012) la calidad de atencion en
odontologia se logra teniendo en consideracion la normatividad, procesos las
técnicas, que respondan satisfactoriamente las necesidades y expectativas del
paciente; por ende se considera a la percepcion del paciente determinante, una
méaxima categorica en la excelencia del servicio.

La calidad del servicio de odontologia origina ciertas ventajas a los
establecimientos de salud, porque en primer lugar logra atraer a muchos
usuarios, manifiesta menos quejas y reclamos de parte del paciente, reduce
costos, genera participacion y competencias en el mercado y logra obtener
mayor satisfaccion y compromiso de los mismos profesionales.

Para definir la calidad de atencion en odontologia hay que tener en cuenta cinco
elementos aspectos: superioridad profesional, adecuado uso de materiales e
insumos, disminucién de riesgos en el paciente, alto nivel de complacencia y el

impacto final que tiene en la salud.

En relacion, a las investigaciones consultados sobre calidad odontol6gica
suelen ser muchas veces escasas, aun cuando si se trate de su evaluacion,

puede ser.

No obstante, el cirujano dentista debe ser el profesional que satisfaga las
expectativas de los usuarios, en cuanto a la relacion interpersonal humana.
Estos aspectos son delicados, y por tanto tiene conectividad absoluta con la
sensibilidad que demuestre el personal hacia los usuarios. Si bien es cierto estas
expectativas en algunas oportunidades que se han dado no siempre el paciente
0 usuario quedan satisfechas, puede ser por la practica odontolégica o por su
ineficiencia inapropiadas para el cédigo de ética, el dentista suele actuar de
acuerdo a este cédigo durante su ejercicio profesional, por ende se da a través
de una labor educativa constante o de constante transformacion positiva en las

expectativas de un paciente no quedan satisfechas por la practica odontoldgica,
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0 son inapropiadas para la ética, el cirujano dentista debe actuar de acuerdo al
cadigo de ética de su ejercicio profesional, por ende sea a través de una labor

educativa y constante transformar positivamente las expectativas.

Una adecuada técnica suele determinar muchas veces a personas
involucradas en la labor odontoldgica, mediante la cual brinde no solo una buena
atencion a los detalles que se requiera, de manera segura y eficiente. Ello,
implica que la odontologia de calidad ponga de manifiesta sus conocimientos,
integralidad, destrezas y habilidades adquiridas por un personal, llamados hacer
cirujanos dentistas, asistentes dental y personal técnico de apoyo.

En consecuencia, la asociacién existente entre los profesionales y los
pacientes debe ser articulada por el cirujano dentista, el cual direcciona los
esfuerzos hacia el logro de competencias mediante la participacion continua y
activa de los profesionales y también de los usuarios en tanto que son
consumidores. Por otra parte es el responsable de la resolucién de problemas
de salud dental; solo asi se logra cumplir con el objetivo de mejorar la calidad de
atencioén en el servicio de odontologia en los establecimientos estatales.

Dimensiones de la Variable: Calidad de Atencidon

Dimension 1: Elementos Tangibles
Estos son descritos como aquellos que conciernen a instalaciones fisicas,
recursos humanos, equipamiento, materiales e insumos, herramientas,

procesos, instrucciones, material de informacion y productos intermedios.
Para Parasuraman (1988):

Estos comprenden una de las dimensiones que mide la calidad en
referencia a la apariencia de infraestructura, equipamiento, recursos
humanos y materiales; desde una apreciacion visual acceso facial
adecuada es necesario mantener una Ooptimas condiciones de las

estructuras (p,79)
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Para Zeithman, Valerie y Bitner (2002) la tangibilidad viene hacer los
objetos naturales que se percibe por los sentidos. En referencia a lo tangible se
suele preguntar también por las instalaciones, y accesibilidad. Por ejemplo se
puede ilustrar mejor cuando la evaluacion de estos objetos requieran un esfuerzo
estrecho con las estrategias a largo plazo; mantenimiento, localizacion de

nuevas sucursales.

Para este autor, la tangibilidad representa la parte fisica, por tanto se
puede tocar, observar, sentir y degustar. En este sentido, comprende todo
aguello a todo lo que se puede acceder; mientras que los intangibles no se puede
percibir, sin embargo lo tangible constituye productos fisicos, palpables y

duraderos.

Dimensioén 2: fiabilidad

Para Zeithman, et al (2002) la fiabilidad comprende la capacidad de desempefio
de manera segura y precisa. Ahora si bien es cierto implica que la institucién
cumpla con determinados roles como por ejemplo: prestar un buen servicio,
resolucién de problemas y de precios y de cumplir con todo lo que se promete.
No obstante, la fiabilidad determina el grado de probabilidad del buen
funcionamiento de los procesos, teniendo en cuenta el grado de credibilidad, la
veracidad, y la honestidad en la calidad de atencién. Desde luego una definicion
gue se aproxime a la fiabilidad parte siempre de un producto realizado de manera
prevista. Por consiguiente otra definicién esta en relacion a la probabilidad que
el producto cumpla su rol o funcién sin problemas de durabilidad.

Entre tanto, Farfan (2007) postula un nuevo concepto: la fiabilidad es un
sistema de elaboracion de un producto o procesos sin errores; ello quiere decir
gue se debe evitar minimos riesgos, constituye por ende un factor esencial en la
competitividad empresarial.

En resumen, la fiabilidad no es mas que la capacidad que se tiene para
identificar problemas que se suscitan en una institucion; exige disminuir los
errores y dar solucion a los propésitos de evitar los riesgos, sea para mejorar los
procesos, creatividad, e innovacion tecnolégica, como también otorgar mayor

capacitacion al personal de servicio. En otras palabras la fiabilidad influye en el
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abastecimiento de insumos, ejecutando un servicio prometido. Por ultimo la
fiabilidad es un factor fundamental que se relaciona con la seguridad del producto
que de una u otra manera, garantiza un aprovechamiento de los objetivos
institucionales.

En efecto, distintos estudios asocian a la fiabilidad como un resultado que
une y evalla de manera coordinada las posibles perspectivas y de este modo
determina supuestos problemas como elementos de cambio y mejoras en

aguellos servicios que brindan o en la misma atencién clinica.

Dimension 3: Capacidad de Respuesta

Se define como la disponibilidad que el profesional tiene ante un problema que
se suscite anterior o posterior a una atencion. Dicha capacidad va unida siempre
a la voluntad del profesional, constituyéndose asi un apoyo esencial a los

usuarios a fin de entregar o brindar un servicio de manera efectiva y rapida.

Segun Parasuraman, (1988) hace referencia a esta dimension como la
disposicion de apoyar a los usuarios externos a fin de acceder a un servicio
rapido, asi mismo responde a las necesidades en un tiempo record. De este, la
calidad que se presta a los usuarios viene hacer en si un procedimiento que
converge en la satisfaccion global de las necesidades del consumidor,
considerandose a este como el protagonista que tiene necesidades basicas para

una mejor calidad de atencion (p 71)

Dimension 4: seguridad

Castillo (2005) sefala que la “Seguridad viene hacer aquel conocimiento que los
trabajadores adquieren mediante su quehacer, cortesia y capacidad de trato

hacia la otra personas.” (p, 25)

Para Zeithman, et al. (2002), la seguridad también es un tema

fundamental en la calidad de atencion, puesto que es el conocimiento propio de
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los trabajadores, manifestado en la cortesia, utilizando habilidades sociales
logran inspirar confianzas y energias positivas (p, 240)

Para estos autores la seguridad resalta la importancia que tiene en la
calidad de atencion y sus procesos.

En esta direccion y tomando referencia a Gonzales (2006), tanto como por
Castillo (2005) y Zeithman et al. (2002). La seguridad en si es el conocimiento
de los servicios que se presta con amabilidad y cortesia, considerando la
apertura de los trabajadores, como también las habilidades que estos transfieren
al usuario externo. (p, 22)

Por consiguiente la definicion aproximada que se puede dar, es: cualidad
o habilidad y actitud de parte del conocimiento para transferir informacion sobre
los diversos servicios que se ofrecen de modo agil, facil sencillo y claro. Asi
mismo brinda la confianza a los usuarios para satisfacer sus necesidades.

La OMS (2007) llama la atencién al definir a la seguridad como aquel
principio esencial dentro de la calidad de atencién puesto que existe un alto nivel

de peligro en cada procedimiento de los servicios de sanitario.

En el estudio sobre la seguridad del paciente los diversos procedimientos
gue se ejecutan pueden generar conflictos en la practica clinica, la seguridad por
tanto, del usuario requiere la atencion de los sistemas de monitoreo , ello implica
pues tener un horizonte mayor de acciones , que se propone al mejoramiento
de desempefio, competencias situaciones de riesgos ambientales, y la propia
gestion de seguridad ; mas a un si existe un débil control de infecciones, uso

adecuado y seguro de los farmacos, seguridad en los equipos, etc.

La Alianza Mundial para la Seguridad del Paciente (OMS, 2008), enfatiza
la difusion y promocion de la adecuacién local de agendas para la investigacion,
por otro lado tiene en cuenta el mejoramiento de la calidad de atencion,
identificAndose asi instrumentos y métodos de estudio, alternativas de formacion

y capacitacion de lideres en temas de seguridad al paciente.
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Dimension 5: Empatia

Para Fernandez, Lopez y Marquez (2008) la empatia es la disposicion interna

gue tiene los sujetos frente a otras, ya sea de una perspectiva social, planteando

una emocion que no depende mucho de la persona si no que por lo contrario

caracteriza a la situacion o contexto de manera integral y multidimensional.

No obstante, haciendo referencia a la propuesta de Fernandez et al, se ha

logrado identificado cuatro elementos fundamentales:

a)

b)

d)

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

puede convertir en un psicosocial.

Empatia cognitivo - afectiva de signo emocional positivo: trata de activar
los procesos emocionales de signo positivo como por ejemplo: la alegria
empatica. En si comprende el grado intra personal de diversas

emaociones, como la satisfaccion y orgullo.

Contagio emocional: esta realiza diferencias entre lo emocional y la
adopcién de puntos de vistas. En este sentido, suele impedir a las
personas “ubicarse en vez del otro” y asi entender que es lo que
realmente siente. Por consiguiente, en cuanto a lo intrapersonal suele ser
una variante negativa del estado emocional, y por otro lado en lo
interpersonal comprende tener menor probabilidad del comportamiento

social incrementando asi un comportamiento anti social.

Empatia cognitiva: en este caso el individuo se ubica en vez del otro, ello
no significa que repica a nivel emocional con otro sujeto o persiana
objetiva. De esta manera se puede evidenciar que ciertos elementos en

los supuestos; ya sea en el caso que se de en un ambiente
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psicoterapéutico (Fernandez et al., 2008, p. 47). A nivel intrapersonal, se
dar un incremento hacia los demas individuos. Por udltimo, a nivel
interpersonal la facilidad de empatia se manifiesta positivamente en la

interaccion social.

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

Por ultimo el sujeto empatico tiene la capacidad de comprender emocionalmente
a los otros individuos, he ahi la clave que nos lleva al éxito, no solo en las

relaciones laborales si no también es la interpersonal.
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1.3. Justificacién

De acuerdo Bernal (2006) la finalidad de estudio es generar reflexion y propiciar
un debate académico sobre los conocimientos existentes, para luego
confrontarlo con la teoria, de esta manera se corrobora con los resultados y se

lograr realizar la epistemologia del conocimiento existente (p. 103).

En efecto, debido a la problematica suscitada en la idea fundamental de
este estudio, sobre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion
odontoldgica del Centro de Salud “Delicias de Villa®, consideramos de suma
importancia la mirada hacia los servicios de salud, enfatizando sobre todo la

calidad de atencion, y el rol que cumple el cirujano dental.

Se espera que este estudio sea un insumo para siguientes investigaciones
en los servicios de salud publica, y que de algun contribuya al desarrollo vy
crecimiento del conocimiento humano para mejorar cada vez el servicio al

ciudadano.

Justificacion tedrica

El presente estudio permitira profundizar los aspectos tedricos mas relevantes
sobre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios externos, de este
modo se trata de mejorar las politicas publicas en el marco de la salud, mas aun
sabiendo que la institucion publica ofrece a sus usuarios un servicio de calidad.
De acuerdo a Oliver (citado por Thompson, 2005) indica que la satisfaccion es
una respuesta de saciedad del usuario, la misma que a lo largo del tiempo, ha
permitido ser evaluada de manera personalizada por el usuario externo, cita el
autor: La satisfaccion del cliente es vista por aquellas caracteristicas especificas
de lo tangible, también trata sobre la satisfaccidon a las respuestas emocionales.
(p. 43). Por otro lado, Urriago (2010) argumenta que la calidad de atencion es la
valoracion subjetivos realizadas por los usuarios cuando hacen uso de los
servicios de la salud, ésta a su vez comprende un conjunto de caracteristicas
gue logra la satisfaccion de las necesidades y expectativas de aquellos que se

benefician (p. 18).
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Sin embargo, es necesario lograr y establecer los objetivos y metas de la
organizacion, consolidandose como un logro efectivo en la modernizacién del
Estado.

Justificacion practica.

A través del método empleado en una investigacion, se tiene como justificacion
practica su desarrollo como una ayuda o proponer alternativas de solucién a un
problema, al menos proponer estrategias aplicables que contribuyan a

resolverlo.

Asi mismo, para contribuir a buenas mejoras en los servicios de salud,
desde la perspectiva del usuario externo junto a ello la calidad que reciben
aguellas usuarios con problemas bucales, ya que es un problema de salud
publica en nuestro pais, razén por la cual me motiva a realizar una investigacion

gue sirva como insumo y material de consulta para futuras investigaciones.

Ahora bien, la calidad en el servicio de salud, implica tener en cuenta un
mejor servicio de los procedimientos de diagndésticos y de tratamiento;
abarcando aspectos, como por ejemplo: aquella respuesta oportuna e inmediata
por parte de los profesionales de la salud bucal, satisfactoria para el usuario,
concientizacion, habitos y practicas culturales para mejorar la salud bucal de la
poblacidon. No obstante, en estos Ultimos afios el tema de la calidad de atencion
en los servicios odontolégicos es de suma importancia no solo para los
establecimientos publicos, sino también para los servicios privados. En
consecuencia, la calidad de atencion odontoldgica debe ser vista como un
derecho de la salud, en tanto y cuanto sea esta satisfecha por los usuarios

externos.
Justificacién metodologica.

En esta investigacion, se tiene en cuenta nuevos métodos o una nueva estrategia
gue permitira medir, ya sea la variable Satisfaccién del Usuario Externo y Calidad
de Atencion odontolégica en el Centro de Salud “Delicias de Villa”, utilizando
instrumentos validados y adaptados a nuestra realidad y desde luego pueda ser

utilizada para futuras investigaciones.
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1.4. Problema

1.4.1. Problema General.

¢, Qué relacion existe entre la satisfaccion del Usuario Externo y Calidad de

Atencion Odontolégica en el Centro de Salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 20177

1.4.2. Problemas Especificos
Problema especifico 1
¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario externo y los elementos

tangibles en el servicio odontologico del centro de salud “Delicias de Villa”
Chorrillos, 20177

Problema especifico 2

¢, Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario externo y la fiabilidad en el

servicio odontologico del centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 20177?

Problema especifico 3

¢, Qué relacién existe entre la satisfaccidon del usuario externo y la capacidad de
respuesta en el servicio odontolégico del centro de salud “Delicias de Villa”
Chorrillos, 201772

Problema especifico 4

¢, Qué relacion existe entre la Satisfaccion del Usuario Externo y la seguridad en

el servicio odontoldgico del centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 20177

Problema especifico 5

¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario externo y la empatia en el

servicio odontoldgico del centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 20177?
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1.5. Hipotesis
1.5.1. Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad

de atencion odontoldgica del centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017

1.5.2. Hipotesis Especificas
Hipotesis especifico 1

Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo y los

elementos tangibles del centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017

Hipotesis especifico 2

Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo y la fiabilidad

en el servicio odontolégico del centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017

Hipotesis especifico 3

Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo y la
capacidad de respuesta en el servicio odontoldgico del centro de salud “Delicias
de Villa” Chorrillos, 2017

Hipotesis especifico 4

Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo y la
seguridad en el servicio odontolégico del centro de salud “Delicias de Villa”
Chorrillos, 2017

Hipodtesis especifico 5

Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo y la empatia

en el servicio odontolégico del centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017



48

1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la
calidad de atencioén odontoldgico del centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos,
2017

1.6.2. Objetivos especificos
Objetivo especifico 1
Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y los

elementos tangibles en el servicio odontoldgico del centro de salud “Delicias de
Villa” Chorrillos, 2017

Objetivo especifico 2
Determinar la relacién que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la

fiabilidad en el servicio odontolégico del centro de salud “Delicias de Villa”
Chorrillos, 2017

Objetivo especifico 3
Determinar la relacién que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la

capacidad de respuesta en el servicio odontoldgico del centro de salud “Delicias
de Villa” Chorrillos, 2017

Objetivo especifico 4
Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la

seguridad en el servicio odontolégico del centro de salud “Delicias de Villa”
Chorrillos, 2017

Objetivo especifico 5
Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la

empatia en el servicio odontologico del centro de salud “Delicias de Villa”
Chorrillos, 2017



[I. Marco metodologico
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2.1. Variables.

2.1.1. Definicién conceptual de la variable 1: Satisfaccion del Usuario

Segun Oliver (citado por Thompson 2005) sostiene que:

La satisfaccion es una respuesta de saciedad del usuario. La satisfaccion
se ha visto a lo largo del tiempo, en sus avances de su investigacion
distintos aspectos. Satisfaccion es la evaluacion personalizada o que
percibe el usuario externo, frente al uso de un servicio o producto
intangible. La satisfaccidn del cliente es vista por aquellas caracteristicas
especificas del elemento intangible, también se ve brindado sobre la
satisfaccion a las respuestas emocionales (p 43).

2.1.2. Definicion conceptual de la variable 2: calidad de atencion

Para Urriago (2010) la Calidad de atencion:

Es el valor subjetivo que realiza los usuarios en los servicios de salud,
acerca del conjunto de peculiaridades del mismo que alcanzan satisfacer
sus necesidades basicas o expectativas prioritarias. Un valor que tiene
suma importancia para la toma de decisiones, y con ellos lograr un
servicio que tenga como consecuencia la interaccion de los directivos o
proveedores del servicio. Por otra parte comprende también el grado de
percepcion entendida como una sensacion fisica que se interpreta a la
luz de las propias experiencias, un conocimiento rapido, agudo e
intuitivo. Que a su vez la satisfaccion concibe las necesidades reales o
positivas y también las percibidas por los usuarios, ya sean cubiertas o
excedidas. En consecuencia, la satisfaccibn se asume como una regla
de medida de los productos que el valor de la calidad le otorga a los
servicios de atencion en salud. (p. 18).



2.1.3. Operacionalizacion de variables

Variable independiente: Satisfaccion del Usuario externo

Tabla N° 1:

Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores items Esca}la}s' de Niveles
medicién
e Cumplimiento del servicio prometido 1 Muy Eficiente
Confiabilidad ~ ® Seguridad 2
e Precision del diagnéstico 3 (73-100)
e Ambiente confiable 456,78
Eficiente
e Atencién correcta 9,10,13 Ordinal
Validez e Eficiencia 11,15 (47-72)
e Calidez 14
e Satisfaccion 12
e Compromiso del usuario 16 Deficiente
Lealtad e Participaciéon activa 17
e Respeto 18 (20-46)
e Limitaciones 19
e Motivacion 20




Tabla N° 2:

Operacionalizacion de la variable Calidad de Atencion.
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Escalas de

Dimensiones Indicadores items medicion Niveles
e Estados fisicos de instalaciones 1
e Limpieza de las instalaciones 2
Elementos .,
Tangibles o Prese_ntauon person'ql de”empleados 3
¢ Materiales de comunicacion 4
e Sefializacién y area exclusiva 56,7
e Cumplimiento de servicios programados 8
Fiabilidad e Oportunidad de la atencion de urgencias 9
e Resolucion de problemas 10, 11 Malo
e Cuidado en el registro de atencion 12,13 ordinal (30-70)
e Sencillez de los tramites para la atencion 14 bueno
Capacidad e Disposicion para atender preguntas 15,16, 17 (71-110)
de Respuesta o Agilidad del trabajo para la atencién inmediata. 18
Muy bueno
e Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos 19 (111 - 150)
¢ Idoneidad del personal 20
) e Confianza 21
Seguridad e Cumplimiento de medidas de seguridad 22
e Capacidad necesarias 23
¢ Amabilidad en el trato 24,25
e Comprension de las necesidades de los usuarios 26, 27,28
. e Horarios adecuados 29
Empatia e Claridad en las orientaciones brindadas al usuario 30
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2.2. Metodologia.

La metodologia a utilizar fue una metodologia de enfoque cuantitativo y la
recoleccion de informacion se realizO de manera personal y anénima. Se
procedio a la recoleccion de datos, primero se solicitd el permiso respectico al
referido centro de salud. Luego se encuesto a los participantes que estuvieron
presentes en el momento de la aplicacion, a su vez se recogio la informacion
respectiva que representa la muestra intencional. Obteniendo la informacion, los
datos proporcionados por los instrumentos se procedio al llenado de la matriz de

Excel y se proceso con el software o programa spss version 23.

2.3. Tipo de estudio

Por su tipo de estudio corresponde a una investigacion tipo basica y por su
alcance el estudio corresponde a una investigacién de nivel correlacional. Es
correlacional porque determina el grado o intensidad de la relacion que existe
entre dos o0 mas variables seleccionadas. En efecto las variables logran
converger en un resultado mayor de los elementos o factores que se producen
dentro de una realidad problemética o una realidad positiva (Sanchez y Reyes,
2006 p, 102).

2.4. Diseifio.

Este disefio de investigacion es Correlacional.

El Disefio del estudio fue no experimental. De acuerdo a Sanchez y Reyes
(2006, pag. 104) el tipo de disefio comprende una determinacion del nivel de
relacion que existe entre dos o mas variables, cuya inclinacion esta sujeta a la

muestra de los sujetos o participantes. Por tanto se sigue el siguiente esquema:

0y
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Donde :
M = tamafio de muestra de estudio
Ox = variable satisfaccién del usuario
Oy = variable calidad de atencion
r = Relacion existente entre las variable

(O = Observaciones)

2.5. Poblacién y muestra
2.5.1 Poblacion.

La poblacion estuvo conformado por los usuarios o pacientes que asistieron al
servicio dental en el Centro de Salud Delicias de Villa™ ubicado en Chorrillos
en los meses de quincena de abril hasta la quincena de mayo, se obtuvo 110
encuestas por parte de los usuarios en esos meses de 260 usuarios que

asistieron a la consulta.
2.5.2 Muestra

Muestra intencional, la cual estuvo constituida por 110 usuarios que asistieron al
servicio dental en el centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillo, 2017. Por qué

el total de poblacion encuestada sumaba una muestra sustancial.
2.5.3 Muestreo

Muestreo no probabilistico, donde, P = M (110),

2.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

Para la medicion de la variable de estudio se utilizé la técnica de la encuesta,
para la primera variable que es satisfaccion se aplico 20 items o preguntas
adaptado de Ramirez y Alvarez (2015) y para la segunda variable se aplicé 30

items o preguntas basados en SERVQUAL. Para ello se recopilo los datos de
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manera directa teniendo en cuenta la muestra elegida, anonima y Para

Hernandez et al. (2010) la encuesta es:

(-..) un disefio que provee un plan para efectuar una descripcion numerica
de tendencias, actitudes u opiniones de una poblacion, estudiando a una
muestra de ella. Es decir, en la literatura sobre metodologia de la
investigacion, la encuesta ha sido visualizada como una técnica
cuantitativa para recabar, mediante preguntas, datos de u n grupo

seleccionado de personas (p.258).

2.7. Validacion y confiabilidad del instrumento.

Para la validez del instrumento se usoé de la técnica de validacion por expertos,
la misma que pretende validar la intencionalidad del estudio con respecto a los
items que posee el cuestionario. Los maestros y doctores de la Universidad
César Vallejo fueron los llamados a realizar este analisis.

Confiabilidad del instrumento:

Los instrumentos de toma de datos se probaron previamente mediante una
prueba piloto de 25 personas evaluadas. Los resultados para la satisfaccion del

Usuario.

Tabla 3:
Prueba de fiabilidad de alfa de cronbach para el instrumento que mide la

satisfaccion del usuario externo

Estadisticos de fiabilidad de satisfaccion

Alfa de Cronbach N de elementos

0.92 20
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Interpretacion:

En la tabla 2; el resultado fue de 0,92, valor que reveld una buena fiabilidad del

instrumento de la satisfaccion del usuario en los servicios de salud.

Tabla 4:
Prueba de fiabilidad de alfa de cronbach para el instrumento que mide la

percepcion de la calidad de atencion

Estadisticas de fiabilidad de calidad de atencion

Alfa de Cronbach N de elementos

0.96 30

Fuente: Encuesta modifica de SERVQUAL, 2014, realizada a los usuarios

Interpretacion:
En la tabla 3; el resultado fue de 0,96, valor que revelé una buena fiabilidad del

instrumento de la precepcion de la calidad de atencién al usuario.

Métodos de analisis de datos.

Para el analisis estadistico respectivo, se utilizara el paguete estadistico SPSS

Versiéon 22 con licencia de la UCV.

Los datos obtenidos fueron presentados en tablas y graficos de acuerdo
a las variables y dimensiones, para luego analizarlo e interpretarlos

considerando el marco teérico.

Para el contraste de hipoétesis se usé de la prueba no paramétrica Rho

spearman.



l"l. Resultados
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3.1. Resultados descriptivos.

Tabla 5

Frecuencias de la variable satisfaccion del usuario externo y calidad de atencion

en odontolégica del centro de salud “delicias de villa”, chorrillos, 2017

SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

CALIDAD DE Total
ATENCION o o Muy
Deficiente Eficiente eficiente
Malo 3 (2.7 %) 1 (0.9 %) 0 (0 %) 4 (3.6 %)
Bueno 1 (0.9 %) 43 (39.1%) 16 (145%) 60 (54.5 %)
Muy bueno 1 (0.9 %) 12 (10.9%) 33(30.0%) 46 (41.8 %)
Total 5(4.5%) 56 (50.9 %) 49 (44.5%) 110 (100 %)

CALIDAD
DE
ATEMCION

M nalo
EBueno
|:|r-.-1u1.r bueno

N valido CALIDAD

Deficiente Eficients Muy eficiente
SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

Figura 1:
Distribucién de la variable satisfaccién del usuario externo y calidad de atencion

en odontoldgica del centro de salud “delicias de villa”, chorrillos, 2017
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Se evidencia que la interseccion entre la categoria eficiente de la variable
“satisfaccion” y la categoria bueno de la variable “Calidad de atencion” en
odontologia, tuvo una frecuencia méas elevada con 43 personas de las 110
personas encuestadas, ello equivale al 39.1% del total. Por otro lado, la
interseccion entre la categoria malo de la variable “calidad de atencion” y la
categoria muy eficiente de la variable “satisfaccion” tuvo una menor frecuencia,

diferenciandose de la anterior, ello equivale al 0 %.

Tabla 6

Frecuencia de satisfaccion del usuario externo y la dimension elementos
tangibles de la variable calidad de atencién odontol6gica del centro de salud

“Delicias de villa”, chorrillos, 2017.

SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO
CO1_ELEMENTOS

Total
TANGIBLES Deficiente Eficiente  Muy eficiente
Malo 4 (3.6 %) 4 (3.6 %) 2 (1.8 %) 10 (9.1 %)
Bueno 1(0.9%) 46 (41.8%) 26 (23.6%) 73 (66.4 %)
Muy bueno 0(0 %) 6 (5.5 %) 21(19.1 %) 27 (24.5 %)

Total 5(4.5%) 56(50.9%) 49 (44.5%) 110 (100 %)
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C01_ELEMENTOS
TANGIBLES

M talo
B Buena
O Iy bueno

N valido DACALIDAD...1

Deficierte Eficients Muy eficients
SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

Figura 2
Distribucién de satisfaccion del usuario externo y la dimensién elementos
tangibles de la variable calidad de atencién odontol6gica del centro de salud

“Delicias de villa”, chorrillos, 2017.

Cuando se construyo la tabla de contingencia entre la dimensién 1 elementos
tangibles de la Calidad de Atencion en odontologia, se vio que la interseccién
entre la categoria eficiente de la Satisfaccion y la categoria buena de la Calidad
de atencién en odontologia tuvo la frecuencia mas elevada con 46 de las 110
personas, equivalente a un 41.8%. Ahora bien, por otro lado la interseccién entre
la categoria deficiente de la dimension elementos tangibles y la categoria buena
fue la consecutiva con una considerable diferencia, se obtuvo un 0.9%,

representa a una persona de las 110 de las personas encuestadas.
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Tabla 7.

Frecuencia de satisfaccion del usuario externo y la dimension fiabilidad de la
variable calidad de atencion odontologica del centro de salud “Delicias de villa”,
chorrillos, 2017.

SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

C02_CONFIABILIDAD v Total
Deficiente Eficiente Muy
eficiente
Malo 2 (1.8 %) 1 (0.9 %) 3 (2.7 %) 6 (5.5 %)
Bueno 2 (1.8 %) 46 (41.8 %) 22 (20.0 %) 70 (63.6 %)
Muy bueno 1 (0.9 %) 9 (8.2 %) 24 (21.8 %) 34 (30.9 %)
Total 5(4.5%) 56(50.9%) 49(44.5%) 110 (100 %)

co2_| FIABILIDAD

M malo
M Bueno
|:|I'-.-1u1.r bueno

N valido DACALIDAD...2

Deficiente Eficiente Muy eficiente
SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

Figura 3

Distribucién de la dimensién satisfaccion del usuario externo y fiabilidad en

odontologica del centro de salud “delicias de villa”, chorrillos, 2017
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Cuando se construyo la tabla de contingencia entre la dimension 2 fiabilidad de
la Calidad de Atencién en odontologia, se vio que la interseccion entre la
categoria eficiente de la Satisfaccion y la categoria bueno de la Calidad de
atencion en odontologia tuvo la frecuencia mas elevada con 46 de las 110
personas, equivalente a un 41.8%. Ahora bien, por otro lado la interseccién entre
la categoria deficiente de la dimension elementos tangibles y la categoria muy
bueno fue la consecutiva con una considerable diferencia, se obtuvo un 0.9%,

representa a una persona de las 110 de las personas encuestadas.

Tabla 8.

Frecuencia de satisfaccion del usuario externo y la dimension capacidad de
respuesta de la variable calidad de atencion odontologica del centro de salud

“Delicias de villa”, chorrillos, 2017.

SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO
CO3_CAPACIDAD

DE RESPUESTA Muy Total
Deficiente Eficiente .-
eficiente
Malo 3 (2.7 %) 2 (1.8 %) 0 (0 %) 5 (4.5 %)
Bueno 2 (1.8 %) 36 (32.7%) 16 (14.5%) 54 (49.1 %)
Muy bueno 0 (0 %) 18 (16.4 %) 33 (30.0 %) 51 (46.4 %)

Total 5(4.5%) 56(50.9%) 49 (44.5%) 110 (100%)
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CO3_CAPACIDAD
DE RESFUESTA

M alo
EBusno
|:|r-.-1u1.r bueno

N valido DACALIDAD...3

Deficiente Eficiente Muy eficiente
SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

Figura 4

Distribucién de la dimension satisfaccion del usuario externo y capacidad de

respuesta en odontolégica del centro de salud “delicias de villa”, chorrillos, 2017

Cuando se construyo la tabla de contingencia entre la tercera dimensién de la
Calidad de Atencion en odontologia: capacidad de respuesta, se evidencié una
vez mas que la interseccion entre la categoria buena de esa dimension y la
categoria eficiente de la variable satisfaccion tuvo la frecuencia mas elevada de
36 de los 110 personas encuestadas, equivalente a un 32.7%. Por otro lado, La
interseccion entre la categoria bueno de la dicha dimension y la categoria
deficiente, pues tuvo un 1.8%, equivalente a 2 persona del total de personas

encuestadas.
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Tabla 9
Frecuencia de satisfaccion del usuario externo y la dimension seguridad de la

variable calidad de atencion odontologica del centro de salud “Delicias de villa”,
chorrillos, 2017.

SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

C04_SEGURIDAD M Total
Deficiente Eficiente Muy
eficiente
Malo 3 (2.7 %) 6 (5.5 %) 1 (0.9 %) 10 (9.1 %)
Bueno 2 (1.8 %) 37 (33.6 %) 10 (9.1 %) 49 (44.5 %)
Muy bueno 0(0%) 13(11.8%) 38(345%) 51 (46.4 %)
Total 5(4.5%) 56(50.9%) 49 (44.5%) 110 (100 %)
C04 SEGURIDAD
M malo
H Bueno
O Muy bueno
=
a
<L
a
|
<L
8]
<L
(]
=]
=
b4
=
=
Deficiente Eficiente Muy eficiente
SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO
Figura 5:

Distribucién de la dimension satisfaccion del usuario externo y seguridad en

odontoldgica del centro de salud “delicias de villa”, chorrillos, 2017
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La tabla de contingencia entre la dimension 4 de la Calidad de atencién en
odontologia: Seguridad, se demostré que la interseccion entre la categoria muy
bueno de esa dimension y la categoria muy eficiente de la variable Satisfaccion
tuvo una frecuencia mas elevada con un 34.5% que representa a 38 personas
de las 110 personas encuestadas. Ahora bien Por otro lado, entre la categoria
buena y la categoria deficiente de la variable Satisfaccion fueron las
consecutivas con un porcentaje de 1.8% que equivale a dos del total de

personas encuestadas.

Tabla 10

Frecuencia de satisfaccion del usuario externo y la dimension empatia de la
variable calidad de atencion odontolégica del centro de salud “Delicias de villa”,
chorrillos, 2017.

SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

C05_EMPATIA M Total
Deficiente Eficiente Muy
eficiente
Malo 3 (2.7 %) 6 (5.5 %) 2 (1.8 %) 11 (10.0 %)
Bueno 1 (0.9 %) 31 (28.2 %) 9 (8.2 %) 41 (37.3 %)
Muy bueno 1 (0.9 %) 19 (17.3%) 38(34.5%) 58 (52.7 %)

Total 5(4.5%) 56(50.9%) 49(44.5%) 110 (100 %)
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CO5_EMPATIA

M ialo
[EBueno
|:|r-.-1u1,r buenao
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Deficiente Eficiente Muy eficiente
SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO
Figura 6:

Distribucién de la dimension satisfaccion del usuario externo y empatia en

odontoldgica del centro de salud “delicias de villa”, chorrillos, 2017

Finalmente, la tabla de contingencia entre la dimensién 5 de la Calidad de
Atencion en odontologia: empatia, se evidencio una vez mas que la interseccion
entre la categoria muy eficiente de esa dimensién y la categoria muy bueno tuvo
la frecuencia mas elevada con un 34.5%, equivalente a 38 personas del total de
encuestados. Ahora bien Por otro lado, la interseccion entre la categoria bueno
de la dimension empatia y la categoria deficiente de la variable satisfaccion, se

obtuvo el 0.9% equivalente a una persona del total de encuestados.



3.2. Contrastes de hipotesis.

Hipotesis general de investigacion

Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién

odontoldgico en el centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017.

1. Prueba estadistica

Coeficiente de correlacion de Spearman

2. Célculos o reportes

N
Correlaciones

CALIDAD DE ATENCION

Coeficiente de

e 0.406"
correlacion
Rho de . Py
spearman  Satisfaccion g ean 0,000
N 110

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

3. Conclusién

Segun los datos de la muestra que se observan en la tabla, se obtuvo una

asociacion moderada de 0.406 entre la satisfaccion del usuario externo y la

calidad de atencion odontolégico en el centro de salud “delicias de villa”

chorrillos, 2017.
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Hipotesis especifica 1 de investigacion

Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios
externos del servicio odontolégico en el centro de salud “Delicias de Villa”
Chorrillos, 2017.

1. Prueba estadistica
Coeficiente de correlacion de Spearman
2. Calculos o reportes

Correlaciones
CO1_ELEMENTOS

TANGIBLES
Coeficiente de 0.415"
correlacion )
SR:;%Z” SATISFACCION
P Sig. (bilateral) 0.000
N 110

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

3. Conclusién

Segun los datos de la muestra que se observan en la tabla, se obtuvo una
asociacion moderada de 0.415 entre la satisfaccion del usuario externo y los

elementos tangibles en el centro de salud “delicias de villa” chorrillos, 2017.
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Hipotesis especifica 2 de investigacion

Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios externos del

servicio odontoldgico en el centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017.

1. Prueba estadistica

Coeficiente de correlacion de Spearman

2. Calculos o reportes

Correlaciones

CO02_FIABILIDAD

Coeficiente de

- 0.279"
correlacion
Rho de <
Spearman SATISFACCION Sig. (bilateral) 0.003
N 110

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

3. Conclusién

Segun los datos de la muestra que se observan en la tabla, se obtuvo una
asociacion débil de 0.279 entre la satisfaccién del usuario externo y la fiabilidad

en el centro de salud “delicias de villa” chorrillos, 2017.
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Hipotesis especifica 3 de investigacion

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
externo del servicio odontoldgico en el Centro de Salud “Delicias de Villa”

Chorrillos, 2017.

1. Prueba estadistica
Coeficiente de correlacion de Spearman

2. Calculos o reportes

Correlaciones

CO03_CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Coeficiente de

. 0.340™
correlacion
Rho de
Spearman SATISFACCION Sig. (bilateral) 0.000
N 110

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

3. Conclusién

Segun los datos de la muestra que se observan en la tabla, se obtuvo una
asociacion débil de 0.340 entre la satisfaccion del usuario externo y la capacidad

de respuesta en el centro de salud “delicias de villa” chorrillos, 2017.
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Hipotesis especifica 4 de investigacion

Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario externo del

servicio odontoldgico en el Centro de Salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017.

1. Prueba estadistica

Coeficiente de correlacion de Spearman

2. Calculos o reportes

Correlaciones

C04_SEGURIDAD

Coeficiente de

correlacion 0.450

Rho de <
Spearman SATISFACCION Sig. (bilateral) 0.000
N 110

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

3. Conclusién

Segun los datos de la muestra que se observan en la tabla, se obtuvo una
asociacion moderada de 0.450 entre la satisfacciéon del usuario externo y la

seguridad en el centro de salud “delicias de villa” chorrillos, 2017.
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Hipotesis especifica 5 de investigacion

Existe relacion entre la empatia y el satisfaccion del usuario externo del servicio

odontoldgico en el centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017.

1. Prueba estadistica
Coeficiente de correlacion de Spearman

2. Calculos o reportes

Correlaciones

C04_EMPATIA
Coeficient_q de 0.333"
correlacion
Sp?::rrcrj]im SATISFACCION Sig. (bilateral) 0.000
N 110

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

3. Conclusién

Segun los datos de la muestra que se observan en la tabla, se obtuvo una
asociacion débil de 0.333 entre la satisfaccion del usuario externo y la empatia

en el centro de salud “delicias de villa” chorrillos, 2017.



V. Discusioén
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En el presente estudio de investigacion titulado: “Satisfaccion de los Usuarios
externos y Calidad de atencion odontolégica en un centro de salud”, los
resultados obtenidos mantienen una relacién directa segun el procesamiento de

la informacién recogida mediante la aplicacion de los instrumentos.

Autores como Oliver (citado por Thompson, 2005) define a la Satisfaccidn
como aquel elemento que sacia las expectativas del usuario externo, ademas es
la evaluacion personalizada o que percibe el cliente, frente al uso de un servicio
0 producto intangible. Por otro lado, Urriago (2010) es el valor subjetivo que
hacen los usuarios de los servicios de salud, en referencia a la gama de
caracteristicas del mismo que logran satisfacer sus necesidades o expectativas.
Por lo que tiene mucha importancia para la toma de decisiones en la eleccion de
un servicio y su impacto. De acuerdo a Araya (2014) demostr6 que en el servicio
de odontologia se evidencia satisfaccion, y dicho sea de paso un buen predictor
para el cumplimiento del tratamiento y adhesidén a la consulta o proveedor.
Mientras tanto para Martins et al (2016) en su estudio demuestra una
insatisfaccion por parte del usuario por la falta de estrategias para fortalecer los
elementos tangibles. No obstante se corroboro en el Centro de Salud Delicias de
Villa que la mayoria de usuarios dan una opinidén positiva para efectos de los

elementos tangibles de la calidad de atencién en odontologia.

En cuanto a los resultados encontrados respecto a la dimension
elementos tangibles de la variable calidad de atencion y la variable satisfaccion
se evidencio una respuesta por parte de los usuarios externos que asisten al
centro de salud delicias de villa chorrillos, una buena calidad y eficiente,
alcanzando el 41,1% de aceptacion. Este estudio esta de acuerdo por lo
propuesto Mercado (2016) al afirmar que en el centro odontolégico
“"Odontomed™, los usuarios externos se sienten satisfechos por la atencién
brindada por los odontélogos; en este sentido sus resultados dieron positivos
aun cuando se debe reducir los tiempos de espera, promover el trabajo en
equipo, realizar limpiezas en el consultorio y por ende mejorar los elementos
tangibles. De su parte Ramos (2015) afirma que la calidad de atencién de los

usuarios deben ir de la mano, con los elementos tangibles considerando que los
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establecimientos de salud acoge las tres cuartas partes de la poblacion en
territorios alejados de la cuidad; en este estudio se demuestra una jerarquia de
las cuatro dimension de la calidad de atencion, la seguridad con el 86.13 %, la
empatia con el 91.3%, los elementos tangibles 64.3% vy la fiabilidad con el 64.2
% respectivamente. No obstante bajo la mirada de Ninamgo (2014) determiné
que la perspectiva de los usuarios se focaliza también en los consultorios
externos de medicina interna. No con ello se pretende obtener un nivel alto en el
colectivo social de la atencion de salud. Para Araya (2014) es importante
recomendar a las autoridades emplear equipamiento y mejorar la infraestructura
puesto que es de mucha utilidad, ademdas proporcionar apoyo al desarrollo del

capital humano, considerandose como un valor fundamental.

En referencia a los resultados encontrados sobre la dimension 2: fiabilidad
de la variable calidad de atencion y la variable satisfaccion se logré obtener un
mas del 63,6% , que califica como " bueno™ calidad de atencién, por parte de los
usuarios que asisten al centro de salud delicias de villa. Desde este punto de
vista el estudio esta de acuerdo con el estudio propuesto de Burdin et al (2017)
al afirmar sobre la satisfaccion del usuario externo frente a la satisfaccion de los
usuarios externos o de los trabajadores del servicio de odontologia; se manifiesta
un grado de satisfaccién moderada de la calidad de atencion. Sin embargo Avila
Bustos (2016) sostiene gue si bien es cierto existe dificultares en la fiabilidad en
la calidad de atencién, se constata por otra parte un alto nivel de satisfaccion del
usuario externo constituyendo asi las principales fortalezas y debilidades del
establecimiento de Salud estudiado. Por el contrario Hermida (2015) sostuvo
gue los altos niveles de satisfaccion no siempre se relacionan con un servicio de
calidad , si no que guarda estrecha relaciéon con el trato humano que percibe de
parte de los trabajadores del centro de salud; por tanto el andlisis de ese estudio
permitid ver los resultados de manera separada, ello significa que primero se
debe medir la satisfaccion de las consultas externas y luego con la satisfaccion

de la prestacion de servicio de los trabajadores del centro de salud.

En cuanto a los resultados encontrados respecto a la dimensién 3:
capacidad de respuesta de la variable calidad de atencién obtuvo el 49.1% de
la aceptacion por parte de los usuarios externos, en este sentido el estudio esta

en desacuerdo con el argumento de Ramos (2015) puesto que su estudio
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demuestra o determina mayor grado de insatisfaccion en la calidad de respuesta
expresado en un 87.81% del total de la poblacién encuestada. Bajo esta mirada
sobre lo propuesto por Martins et al (2016) la capacidad de respuesta es una
dimensién que se debe de tomar muy en cuenta en todo los servicios, mas aun
en el servicio de odontologia; el tiempo de espera en los tratamientos de
odontologia, periodoncia, cirugias menores, ortodoncia, implatologia, no deben
excederse hasta los 90 dias. Por consiguiente el estudio concluyo que existe
ciertas dificultades entre el primer y segundo nivel de atencion de dichas
especialidades de la salud bucal debe ser con tarifas diferenciadas, mas un
considerando a un alto porcentaje de la poblacion de bajo recursos econémicos.
No obstante Mercado (2016) complementa la capacidad de respuesta eficiente,
si es que se compara con el presente estudio donde la relacion entre la
satisfaccion del usuario y la capacidad de respuesta del servicio odontolégico es
positivo, con un nivel alto de satisfaccion. Sin embargo Huerta (2015) se
manifiesta de modo contrario, afirmando que hay insatisfaccion en la calidad de

respuesta de los usuarios segun su estudio.

En cuanto a los resultados encontrados en la dimensién 4: seguridad de
la variable calidad de atencion y variable satisfaccion, se logro obtener un 46,4%
“muy bueno” de aceptacion, de los usuarios externos que asisten al servicio
odontoldgico del centro de salud delicias de villa, chorrillos. En efecto para
Ramos (2015) en su trabajo de investigacion ~ factores asociados al nivel de
satisfaccion sobre la calidad de atencion del usuario externo en un centro de
salud " afirma que los pacientes que asisten al servicio de odontologia suelen
estar satisfechos con la calidad de atencion, percibiendo asi un 72.2 % estar de
acuerdo con la atencién prestada recibiendo un buen servicio de calidad. Por su
parte Zamora (2012) argumenta que la satisfaccion del usuario mantiene una
estrecha relacion, tanto con los elementos tangibles, calidez de atencion y
seguridad que le brinda el personal de salud; manifestandose asi el 70.92%
conforme a la calidad de atencién prestada por el hospital de la solidaridad del

distrito de Comas.

De acuerdo a Huertas (2015) en su estudio demostré que los pacientes
se encuentran satisfechos con la calidad de atencion; en dicho estudio las cuatro

dimensiones: confiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles,
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obtuvieron un 80 % siendo la capacidad de respuesta la dimensién con una
respuesta favorable por parte de los pacientes. El mismo estudio sustenta que
existe un grado de satisfaccidon en el servicio que se presta en las areas de caja,
administracion y el laboratorio de emergencia, por lo cual el trato que brinda los
trabajadores de este servicio es un logro loable, ademéas de aquellos que
elaboran en los servicios generales, dando mayor confort y limpieza en el

hospital.

Con respecto a los resultados obtenidos en la dimension 5: empatia de
la variable de calidad de atencion y la variable satisfaccion tuvo una alta
frecuencia de aceptacion por parte de los usuarios externos que asisten al
servicio de odontologia del centro de salud delicias de villa, esta de acuerdo con
el estudio de Hermida (2015) afirma que el nivel de satisfaccion es alta por el
nivel de trato y manejo con los usuarios externos por parte de los profesionales
de salud, de manera que existe concordancia con el estudio. Por otro lado se
tiene el estudio de Ninamango (2014) que manifiesta insatisfaccion total por parte
de los usuarios en los Hospitales del MINSA sobre todo a lo que empatia se
refiera. Por ultimo Pinheiro (2014) concluye que existen deficiencias no solo en
las préacticas que los profesionales de la salud ejecutan, sino también en las
politicas publicas establecidas en el sistema de salud. Por otro lado, Rios (2012)
en su estudio descriptivo de corte transversal se encontraron en 50.6% de
personas satisfechas mientras que el resto manifestaba insatisfaccion. Por lo
que la explicacion que da este autor se basa en el trato que recibieron los
usuarios por parte del personal de salud, llegando a concentrar el 98.9 % de
aguellos insatisfechos, lo que explica en realidad es que la empatia es la
dimensién que se debe trabajar en los centros o establecimientos de salud tanto
del sector privado y especialmente en el sector publico dando mayor importancia
a la sensibilizacion y humanizacion de la salud, basado en las competencias
tanto del personal asistencial , como del personal administrativo. No obstante
Mercado (2016) argumenta en su tesis que si bien es cierto los centros de salud
no cuentan con procesos definidos para ningun parametro, se debe tener en
cuenta la exigente alta demanda y la poca oferta de la instituciones publicas y
para ello se debe tomar en cuenta acciones correctivas para reducir las

amenazas Yy fortalecimiento de las debilidades aun cuando exista un valor
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positivo en la calidad de atencion del sistema de salud. Sin embargo Hermida
(2015) dice que la satisfaccién se debe asociar en primer lugar con el trato
amable que el personal de salud brinda, y por otro lado por la complacencia de
la asistencia médica y por ende la asistencia odontolégica demostrando asi
validez y soporte en la determinacion global de la satisfaccion de los usuarios.
en consecuencia la calidad de atencién en estos servicios se convierte en un
elemento fundamental para la atencion en salud , puesto que exige el mismo
sistema imponga a sus profesionales el cambio de actitud y deje de lado la critica

negativa hacia los pacientes se trata mas bien
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Conclusiones
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Cuarta:

Quinta:

Sexta:
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Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad
de atencién odontolégico en el Centro de Salud “Delicias de Villa”

chorrillos, 2017 con un nivel de asociaciéon moderada de 0.406.

Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y los
elementos tangibles en el servicio odontologico del Centro de Salud
“Delicias de Villa” chorrillos, 2017 con un nivel de asociacion
moderado de 0.415.

Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la fiabilidad
en el servicio odontolégico del Centro de Salud “Delicias de Villa”

Chorrillos, 2017 con nivel de asociacion débil de 0.279.

Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la
capacidad de respuesta en el servicio odontolégico del Centro de
Salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017 con un nivel de asociacion
débil de r: 0.340.

Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la
seguridad en el servicio odontolégico del Centro de Salud “Delicias
de Villa” Chorrillos, 2017 con un nivel de asociacion de moderada
0.450.

Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la empatia
en el servicio odontolégico del Centro de Salud “Delicias de Villa”

Chorrillos, 2017 con un nivel de asociacion débil 0.333.



VI. Recomendaciones



Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarto:

Quinto:
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Se recomienda a la gestién actual mejorar las relaciones humanas,
trabajos en equipo, mayor sensibilizacion a los profesionales para

gue puedan atender con una mejor calidad.

Incentivar a través de las universidades del distrito a la investigacion
en los servicios de salud, manteniendo un trabajo articulado entre el
centro de salud y las casas de estudios para fortalecer lazos de

apoyo.

Que exista un area de investigacion en el centro de salud, que sea
capaz de profundizar temas como la satisfaccion de los usuarios a

través de nuevos instrumentos de aplicacion.

Aplicar cada 6 meses al afio un barémetro que mida la calidad de
atencion del centro de salud, insumo que permitira mejorar los

servicios del establecimiento.

Promover cursos de capacitacién, autoayuda (coaching), liderazgo
en el personal de salud con la finalidad de estimularlos a mejorar el
rendimiento, productividad y el desempefio laboral (empatia)
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Resumen

En estos ultimos afios el tema de la Calidad de Atencion en los servicios
odontolégicos es de suma importancia no solo para los establecimientos
publicos, sino también para los servicios privados. En efecto, la calidad de
atencién odontolégica debe ser vista como un derecho de la salud, en tanto y
cuanto sea esta satisfecha por los usuarios externos. Dicho estudio tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo
y la calidad de atencién odontoldgico en un centro de salud.

Palabras Claves: Satisfaccion, Calidad de Atencion, Usuario Externo, Servicio
odontoldgico, Dentista.

Abstract
In recent years the issue of Quality of Care in dental services is of paramount
importance not only for public facilities, but also for private services. Indeed, the
quality of dental care should be seen as a right to health, as long as it is satisfied
the population. This study aimed determine the relationship between external
user satisfaction and quality dental care at a health center.

Keywords: Satisfaction, Quality of Care, External User, dental care, dentist.

Introduccién

La satisfaccidon se ha visto a lo largo del tiempo, en sus avances de su
investigacion distintos aspectos. Para algunos autores lo definen a la satisfaccion
como la evaluacion personalizada o que percibe el usuario externo, frente al uso
de un servicio o producto intangible. La satisfaccion por parte del cliente es vista
por aquellas caracteristicas especificas del elemento intangible, también se ve

brindado sobre la satisfaccion a las respuestas emocionales.
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En cambio la calidad de atencién es el valor subjetivo que realiza los
usuarios en los servicios de salud, acerca del conjunto de peculiaridades del
mismo que alcanzan satisfacer sus necesidades béasicas o0 expectativas
prioritarias. Un valor que tiene suma importancia para la toma de decisiones, y
con ellos lograr un servicio que tenga como consecuencia la interacciéon de los
directivos o proveedores del servicio. El problema de investigacion fue su
observar el grado de relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo
y la calidad de atencion odontologica.

Debido a esta problemética se planted6 la idea de realizar un estudio de
la satisfaccion de los pacientes y la calidad de atencion en odontologia que
reciben por parte del Centro de Salud Delicias de Villa, chorrillos. Con la finalidad
de poder contribuir a buenas mejoras en los servicios de salud, desde la
perspectiva del usuario externo junto a ello la calidad que reciben aquellas
usuarios con problemas bucales, ya que es un problema de salud publica en
nuestro pais, razén por la cual me motiva a realizar una investigacion que sirva

como insumo y material de consulta para futuras investigaciones.

Materiales y métodos

Esta investigacion realizada fue un estudio correlacional, disefio  no
experimental. Muestro no probabilistico. Para ello, la poblacion estuvo
conformado por los usuarios externos o pacientes que asistieron al servicio
dental en el Centro de Salud "Delicias de Villa“, Chorrillos la informacion fue
tomada durante los meses de abril y mayo recabando un historial de asistencia
un afio anterior a 250 usuarios, logrando encuestar a 110 personas, logrando asi
la muestra poblacional. Para la medicion de la variable de estudio se utilizé la

técnica de la encuesta, para la primera variable que es satisfaccion se aplicé 20
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items o preguntas basados en estudios de (Ramirez y Alvares 2015) y para la
segunda variable se aplicé 30 items o preguntas basados en Urriago (2010)
Calidad de la atencion. Para ello se recopilo los datos de manera directa teniendo

en cuenta la muestra elegida, anénima

Resultados descriptivos.

Tabla 5

Frecuencias de la variable satisfaccion del usuario externo y calidad de atencion

en odontolégica del centro de salud “delicias de villa”, chorrillos, 2017

SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

CALIDAD DE Total
ATENCION N N Muy
Deficiente Eficiente eficiente
Malo 3 (2.7 %) 1 (0.9 %) 0 (0 %) 4 (3.6 %)
Bueno 1(0.9%) 43(39.1%) 16(145%) 60 (54.5 %)
Muy bueno 1(0.9%) 12 (10.9 %) 33(30.0%) 46 (41.8 %)
Total 5(4.5%) 56 (50.9 %) 49 (44.5%) 110 (100 %)

CALIDAD
DE
ATENCION

W malo
EBueno
DMU\; bueno

N valido CALIDAD

Deficiente Eficiente Muy eficiente
SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO
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Figura 1:
Distribucién de la variable satisfaccién del usuario externo y calidad de atencion

en odontologica del centro de salud “delicias de villa”, chorrillos, 2017

Se evidencia que la interseccion entre la categoria eficiente de la variable
“satisfaccion” y la categoria bueno de la variable “Calidad de atencion” en
odontologia, tuvo una frecuencia méas elevada con 43 personas de las 110
personas encuestadas, ello equivale al 39.1% del total. Por otro lado, la
interseccion entre la categoria malo de la variable “calidad de atencién” y la
categoria muy eficiente de la variable “satisfaccion” tuvo una menor frecuencia,

diferenciandose de la anterior, ello equivale al 0 %.

Tabla 6
Frecuencia de satisfaccion del usuario externo y la dimension elementos
tangibles de la variable calidad de atencion odontologica del centro de salud

“Delicias de villa”, chorrillos, 2017.

SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO
CO1_ELEMENTOS

Total
TANGIBLES Deficiente Eficiente Muy eficiente
Malo 4 (3.6 %) 4 (3.6 %) 2 (1.8 %) 10 (9.1 %)
Bueno 1 (0.9 %) 46 (41.8%) 26 (23.6 %) 73 (66.4 %)
Muy bueno 0(0 %) 6 (5.5 %) 21(19.1%) 27 (24.5 %)

Total 5(45%) 56(50.9%) 49 (44.5%) 110 (100 %)
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CO01_ELEMENTOS
TANGIBLES

M talo
[ Bueno
O Muy bueno

N valido DACALIDAD...1

Deficiente Eficiente Muy eficiente
SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

Figura 2
Distribucién de satisfaccion del usuario externo y la dimensién elementos
tangibles de la variable calidad de atencion odontolégica del centro de salud

“Delicias de villa”, chorrillos, 2017.

Cuando se construyo la tabla de contingencia entre la dimensién 1 elementos
tangibles de la Calidad de Atencion en odontologia, se vio que la interseccion
entre la categoria eficiente de la Satisfaccion y la categoria buena de la Calidad
de atencion en odontologia tuvo la frecuencia mas elevada con 46 de las 110
personas, equivalente a un 41.8%. Ahora bien, por otro lado la interseccién entre
la categoria deficiente de la dimension elementos tangibles y la categoria buena
fue la consecutiva con una considerable diferencia, se obtuvo un 0.9%,

representa a una persona de las 110 de las personas encuestadas.
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Tabla 7.

Frecuencia de satisfaccion del usuario externo y la dimension fiabilidad de la
variable calidad de atencion odontologica del centro de salud “Delicias de villa”,
chorrillos, 2017.

SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

C02_CONFIABILIDAD v Total
Deficiente Eficiente Muy
eficiente
Malo 2 (1.8 %) 1 (0.9 %) 3 (2.7 %) 6 (5.5 %)
Bueno 2 (1.8 %) 46 (41.8 %) 22 (20.0 %) 70 (63.6 %)
Muy bueno 1 (0.9 %) 9 (8.2 %) 24 (21.8 %) 34 (30.9 %)
Total 5(4.5%) 56(50.9%) 49(44.5%) 110 (100 %)

coz| FIABILIDAD

W malo
[EBueno
Oinuy bueno

N valido DACALIDAD...2

Deficiente Eficients Muy eficiente
SATISFACCION DE USUARIO EXTERNO

Figura 3

Distribucién de la dimensién satisfaccion del usuario externo y fiabilidad en

odontoldgica del centro de salud “delicias de villa”, chorrillos, 2017
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Cuando se construyo la tabla de contingencia entre la dimension 2 fiabilidad de
la Calidad de Atencién en odontologia, se vio que la interseccion entre la
categoria eficiente de la Satisfaccion y la categoria bueno de la Calidad de
atencion en odontologia tuvo la frecuencia mas elevada con 46 de las 110
personas, equivalente a un 41.8%. Ahora bien, por otro lado la interseccién entre
la categoria deficiente de la dimensidn elementos tangibles y la categoria muy
bueno fue la consecutiva con una considerable diferencia, se obtuvo un 0.9%,

representa a una persona de las 110 de las personas encuestadas.

Conclusiones.

1. Existe relacion entre la satisfaccién del usuario externo y la calidad de
atencion odontolégico en el Centro de Salud “Delicias de Villa” chorrillos,

2017 con un nivel de asociacion moderada de 0.406.

2. Existe relacién entre la satisfaccion del usuario externo y los elementos
tangibles en el servicio odontolégico del Centro de Salud “Delicias de Villa”

chorrillos, 2017 con un nivel de asociacion moderado de 0.415.

3. Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la fiabilidad en
el servicio odontolégico del Centro de Salud “Delicias de Villa” Chorrillos,

2017 con nivel de asociacion débil de 0.279.

4. Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la capacidad de
respuesta en el servicio odontologico del Centro de Salud “Delicias de

Villa” Chorrillos, 2017 con un nivel de asociacion débil de r: 0.340.

5. Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la seguridad en
el servicio odontoldgico del Centro de Salud “Delicias de Villa” Chorrillos,

2017 con un nivel de asociacion de moderada 0.450.

6. Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la empatia en el
servicio odontolégico del Centro de Salud “Delicias de Villa” Chorrillos,

2017 con un nivel de asociacién débil 0.333.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO: La Satisfaccion de los Usuarios Externos y Calidad de Atencién Odontolégica en un Centro de Salud
AUTOR: Fidel Alfredo Jesus Herrera

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:
¢Qué relaciéon existe entre
la satisfaccion del Usuario
Externo y Calidad de
Atencién Odontoldgica en
un Centro de Salud?

Problema especifico 1
¢Qué relacion existe entre
la satisfaccion del usuario
externo y los elementos
tangibles en el servicio
odontoldgico en un centro
de salud?

Problema especifico 2
¢Qué relacidn existe entre
la satisfaccidon del usuario
externo y la fiabilidad en el
servicio odontolégico en un
centro de salud?

Problema especifico 3
¢Qué relacidn existe entre
la satisfaccidon del usuario
externo y la capacidad de
respuesta en el servicio
odontolégico en un centro
de salud?

Objetivo general

Determinar la relacién
que existe entre la
satisfaccion del usuario
externo y la calidad de
atencién odontoldgico en
un centro de salud

Objetivo especifico 1

Determinar la relacién
que existe entre la
satisfaccion del usuario

externo y los elementos
tangibles en el servicio
odontolégico en un
centro de salud

Objetivo especifico 2

Determinar la relacion
que existe entre la
satisfaccion del usuario

externo y la fiabilidad en
el servicio odontoldgico
en un centro de salud

Objetivo especifico 3

Determinar la relacién
que existe entre la
satisfacciéon del usuario

externo y la capacidad de
respuesta en el servicio
odontoldégico en un
centro de salud

Hipétesis general:

Existe relaciéon significativa
entre la satisfaccion del
usuario externo y la calidad
de atencién odontoldgico
en un centro de salud

Hipotesis especifico 1
Existe relacidn significativa
entre la satisfaccion del
usuario externo y los
elementos tangibles en el
servicio odontoldgico del
centro en un salud

Hipotesis especifico 2
Existe relacidn significativa
entre la satisfaccién del
usuario externo y la
fiabilidad en el servicio
odontoldgico en un centro
de salud

Hipotesis especifico 3
Existe relacion significativa
entre la satisfaccion del
usuario externo y la
capacidad de respuesta en
el servicio odontoldgico en
un centro de salud

Variable 1: satisfaccion del usuario externo

Dimensiones Indicadores items Niveles o Categoria Escal.a.clle
rangos medicién
o Cumplimiento del servicio
Confiabilidad | prometido
Seguridad Del 1 al
Precisién del diagndstico 8 Alta
Ambiente confiable
(73-100) Siempre =5
Atencidn correcta Casi
Validez Eficiencia ] siempre=4
Calidez Del9al | Media
Satisfaccion 15 (47-72) Algunas Ordinal
Veces =3
Compromiso del usuario
Participacion activa Casi nunca=
Lealtad Respeto 2
Limitaciones Del 16 al )
Motivacién 20 Baja Nunca =1
(20-46)

Fuente: Adaptado de Ramirez y Alvarez (2015) Calidad de atencién percibida y satisfaccion de los usuarios
externos del servicio de odontologia en el centro de salud, los Olivos, Lima
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Problema especifico 4
¢Qué relacidon existe entre
la Satisfaccion del Usuario
Externoy la seguridad en el
servicio odontolégico en un
centro de salud?

Problema especifico 5
¢Qué relacién existe entre
la satisfaccion del usuario
externo y la empatia en el
servicio odontoldgico en un
centro de salud?

Objetivo especifico 4

Determinar la relacién
que existe entre la
satisfaccion del usuario

externo y la seguridad en
el servicio odontologico
en un centro de salud

Objetivo especifico 5

Determinar la relacién
que existe entre la
satisfaccion del usuario

externo y la empatia en el
servicio odontoldgico en
un centro de salud

Hipotesis especifico 4
Existe relacion significativa
entre la satisfaccion del
usuario externo y la
seguridad en el servicio
odontoldgico en un centro
de salud

Hipétesis especifico 5
Existe relacion significativa

entre la satisfaccién del
usuario externo y la
empatia en el servicio

odontoldgico en un centro
de salud

Variable 2: Calidad de atencion

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o
rangos

Categoria

Escala de
medicion

Elementos
Tangibles

fiabilidad

Capacidad de
Respuesta

Seguridad

Empatia

Estados fisicos de instalaciones
Limpieza de las instalaciones
Presentacion personal de
empleados

Materiales de comunicaciéon
Sefializacién y drea exclusiva
Cumplimiento de servicios
programados
Oportunidad de
urgencias
Resolucién de problemas

Cuidado en el registro de atencion

la atencidén de

Sencillez de los tramites para la
atencién

Disposicion para atender preguntas.
Agilidad del trabajo para la atencién
inmediata.

Oportunidad en la
quejas y reclamos.
Idoneidad del personal
Confianza
Cumplimiento de medidas de
seguridad  Capacidad necesaria

respuesta a

Amabilidad en el trato
Comprension de las necesidades de
los usuarios
Horarios adecuados
Claridad en |las
brindadas al usuario

orientaciones

Del 1 al
6

Del 7 al
13

Del 14 al
18

Del 19 al
23

Del 24 -
30

Malo
(30-70)

bueno
(71-110)

Muy
bueno
(111 -

150)

Siempre =5

Casi
siempre=4

Algunas
Veces =3

Casi nunca=
2

Nunca=1

Ordinal

Fuente: Urriago (2010) Calidad de la atencion: Percepcion de los usuarios.
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INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
CUESTIONARIO

Estimados pacientes del “Centro de salud Delicias de Villa™ - Chorrillos 2017 que
asisten en esta institucion reciban un saludo especial y agradezco desde ya, el apoyo que
me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo conocer la
satisfaccion del usuario que se brinda en el consultorio dental, a fin de contribuir,
como parte de la gestion de los servicios de la salud en nuestro pais, con mejoras
significativas en la atencidn del usuarios. Sus respuestas son estrictamente
confidenciales y anénimas.

Muchas gracias.

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3
De acuerdo

Totalmente de acuerdo 5

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

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO ESCALA

N° | CONFIABILIDAD 12 3 4

Considera usted que el dentista es responsable y cumple
con sus horarios de trabajo.

El dentista le brindo seguridad al momento de la atencion

El dentista fue claro con el diagnostico

El consultorio dental tiene ventilacion, iluminacién natural
y/o artificial y le inspira confianza el ambiente

se siente comodo cuando le atiende el dentista

El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al
paciente

O (| B [WIN| -

El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la
atencién

El dentista toma su tiempo para explicar que
procedimientos va seguir en el tratamiento.

VALIDEZ 112 |3 4

9 Cree usted que el dentista realiza una atencion adecuada

Cree usted que el consultorio dental del centro de salud
10 | cuenta con materiales e insumos que le garantice un buen
tratamiento dental.

Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho

11 .
tiempo en la sala de espera

Usted se sintio satisfecho con la atencion bridada por el

12 dentista
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El dentista suele explicar en qué consistird el tratamiento

13
antes de empezar.
14 | Usted percibié que la atencién recibida fue con calidad
15 | El dentista es eficiente con su trabajo
LEALTAD 4
16 | Usted. Cumple con acudir a sus citas
17 Usted. participa _activamente en las actividades de salud
bucal que organiza el centro de salud
18 | Usted. trata con respeto al dentista
Usted. comprende los limites que se brinda en la atencion
19

dental

20

Usted. se encuentra motivado por la atencion recibida
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INSTRUMENTO: CALIDAD DE ATENCION
CUESTIONARIO

Estimados pacientes del “Centro de salud Delicias de Villa™ - Chorrillos 2017 que
asisten en esta institucion reciban un saludo especial y agradezco desde ya, el apoyo que
me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo conocer la calidad
de atencion que se brinda a los usuarios en el consultorio dental, a fin de contribuir,
como parte de la gestion de los servicios de la salud en nuestro pais, con mejoras
significativas en la atencidn del usuarios. Sus respuestas son estrictamente
confidenciales y anonimas.

Muchas. Gracias

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3
De acuerdo

Totalmente de acuerdo 5

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

CALIDAD DE ATENCION ESCALA

N° | ELEMENTOS TANGIBLES 12| 3 4

1 El consultorio dental del centro de salud es agradable.

2 El consultorio dental siempre esté limpio y ventilado.

El personal de salud del centro suelen estar bien

3 . . e .
presentables(tienen uniforme limpio y buena imagen)

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

5 El centro de salud cuenta con servicios higiénicos para

discapacitados.

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

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

FIABILIDAD 1|2 |3 4

8 La atencion que ofrece el centro de salud es igual para todos.

La atencion se realiza en orden y respetando el orden de

9
llegada

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

11 Cuando existe una queja de un paciente, el centro de salud

cuenta con el libro de reclamaciones.
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12

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

13

El compartir los cepillos personales traeria enfermedades
dentales.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

14

El dentista anota en la historia clinica el diagnéstico y luego
te explica.

15

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

16

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

17

Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las
aclara.

18

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

SEGURIDAD

19

Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las
exigencias de las necesidad de los usuarios

20

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

21

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

22

Consideras que el dentista siempre cumple con las
medidas de seguridad cuando te atiende (como lavado de
manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil)

23

Consideras que el dentista tenga toda la capacidad
(conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar
los problemas de salud bucal de los pacientes

EMPATIA

24

En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo
general se presenta amablemente.

25

El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora de
ser atendido.

26

El dentista asume el deseo de atencién de los usuarios del
centro de salud.

27

Consideras que el dentista durante la sesion dental tuvo
paciencia

28

Consideras que durante el tratamiento, el dentista respeto
tu privacidad

29

Consideras que los horarios de atencién proporcionados
por el centro de salud se adecuan a las necesidades de las
personas

30

Consideras que la comprension del dentista frente a las
necesidades y sentimientos de los pacientes son
excelentes.
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Anédlisis de confiabilidad de los instrumentos

Instrumento validado con
una alta fiabilidad

valor permitido, si es

Estadisticos de fiabilidad satisfaccion
mayor de > de 0,7

N de
Alfa de Cronbach elementos
0.92 20
Estadisticas de fiabilidad de calidad de valor permitido, si es
atencion mayor de > de 0,7
N de
Alfa de Cronbach elementos

0.96 30
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Base de datos de la prueba piloto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad® Sugerencias
DIMENSION:CONFIABILIDAD Si No Si No Si No
1 Considera usted que el dentista es responsable y
cumple con sus horarios de trabajo. Y Y X
2 El dentista le brindo seguridad al momento de Ia
atencion ) % Y
3 El dentista fue claro con el diagnostico. v
El consultorio dental tiene ventilacion, iluminacion
natural y/o artificial y le inspira confianza el ambiente. o Y 1'%
5 Se siente comodo cuando le atiende el dentista. o
X X
6 | El dentista muestra un cuidado especial cuando
examina al paciente. \D) e "
7 | El dentista es carismatico y usted se siente acogido en
la atencién v v '
8 | El dentista toma su tiempo para explicar que
procedimientos va seguir en el tratamiento. bY v %
DIMENSION:VALIDEZ Si No Si No Si No
9 | Cree usted que el dentista realiza una atencion
adecuada. v b X
10 | Cree usted que el consuitorio dental del centro de salud
cuenta con materiales e insumos que le garantice un | X,
buen tratamiento dental. ; X
11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho s
tiempo en la sala de espera. X ( X
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12 | Usted se sintio satisfecho con la atencion bridada pof el
dentista ! ¥ X
13 | El dentista suele explicar en qué consistira el tratamiento
antes de empezar X >° X
14 | Usted percibio que la atencion recibida fue con calidad.
¥ > ¥
15 | El dentista es eficiente con su trabajo.
¥ ). Y
DIMENSION:LEALTAD Si No Si | No | Si | No
16 | Usted Cumple con acudir a sus citas.
X X X
17 | Usted Participa activamente en las actividades de
salud bucal que organiza el centro de salud )o X 7
18 | Usted trata con respeto al dentista
e » K
19 | Usted. Comprende los limites que se brinda en la
atencién dental. x X R
20 | Usted Se encuentra motivado por la atencién recibida. X
P A
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): j nJ ey pn / l o ol

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [/ ] Aplicable después de corre7ir [ ]

Softls /Qzﬁt‘g (Dulsy W,

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

No aplicable [ ]

........................ DNI;%‘Q‘(\/(&‘
’Z/de ..... 3 ....del 20/}

Qarvicla tde Odanteingla
QErVIGIO Lt i .

dasa § A aAD
POLIGLINI G HA « RAF

Firma del Expeérto Informante.

FHINS

T S
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

110

N° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad® Sugerencias
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 | El consultorio dental del centro de salud es agradable. L v ¥
El consultorio dental siempre esta limpio y ventilado. X Y v
El personal de salud del centro suelen estar bien
presentables(tienen uniforme limpio y buena imagen) " )u X
4 | El consultorio dental cuenta con materiales informativos
que te llamen la atencién(afiches , folletos, tripticos) X >( b
5 | El centro de salud cuenta con servicios higlénicos para
discapacitados. N X X
6 El centro de salud cuenta con sefializacion que
facilmente se pueda orientar a las personas en caso de >0 §
emergencias (sismo, incendios) ¥ )K
7 El centro de salud dispone de un area exclusiva para el ;
servicio dental. Y] )f) by
DIMENSION: FIABILIDAD Si No Si No Si No
8 | La atencién que ofrece el centro de salud es igual para : ‘ 2
todos. )(J X
9 La atencidén se realiza en orden y respetando el orden >(
de llegada. Y0 ¥
10 | La informacién sobre la salud bucal que se ofrece en el
centro de salud es adecuada. v
11 | Cuando existe una queja de un paciente, el Centro de :
Salud cuenta con el libro de reclamaciones. K X




12 | La farmacia del Centro de Salud cuenta con

medicamentos que receta en dentista. ' X b
13 | El compartir los cepillos personales traeria

enfermedades dentales. Y i >°

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
14 | El dentista anota en la historia clinica el diagnéstico y

luego te explica. v Y - Y
15 | El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dental

sobre el cuidado de tus dientes. Vi

¥ X

16 | El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a

tus citas programadas para prevenir la caries. X 0 X
17 | Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te

las aclara. X ¥ X
18 | Consideras que es importante empezar y terminar el

tratamiento de tus dientes para prevenir enfermedades )0 ¥

dentales. X

DIMENSION: SEGURIDAD Si No Si No | Si No
19 | Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a

las exigencias de las necesidades de los usuarios. X X )(
20 | El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto

y le inspira seguridad X X X
21 | Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista '

del centro de salud Yo X X
22 | Consideras que el dentista siempre cumple con las

medidas de seguridad cuando te atiende (como lavado )0 Y Y

de manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil)
23 | Consideras que el dentista tenga toda la capacidad ¥ v )”

(conocimientos y habilidades) necesarias para

111



solucionar los problemas de salud bucal de los

pacientes. pe ) Y

DIMENSION: EMPATIA Si No Si| No | S§i | No
24 | En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo

general se presenta amablemente. ¥ % p
25 | El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora

de ser atendido. /6 % }0
26 | El dentista asume el deseo de atencion de los usuarios

del centro de salud Y X Y
27 | Consideras que el dentista durante la sesion dental tuvo |

paciencia. X ) s
28 | Consideras que durante el tratamiento, el dentista

respeto tu privacidad 0 ) X
29 | Consideras que los horarios de atencién proporcionados

por el centro de salud se adecuan a las necesidades de | %

las personas. P >o
30 | Consideras que la comprensién del dentista frente a las '

necesidades y sentimientos de los pacientes son : :

excelentes. 7 x X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

113

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ............. e B wO N ARSI SO0 e i sl ol O IRE ERR DNE:..L. S oo .........................

1Pertinencia:E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad® Sugerencias
DIMENSION:CONFIABILIDAD Si No Si | No | Si | No
1 Considera usted que el dentista es responsable y ) / |/ /
cumple con sus horarios de trabajo.
2 El dentista le brindo seguridad al momento de la / /
atencion v/
3 El dentista fue claro con el diagnostico. / ‘/ /
El consultorio dental tiene ventilacion, iluminacion /
natural y/o artificial y le inspira confianza el ambiente. / /
5 Se siente comodo cuando le atiende el dentista. / / /
6 | El dentista muestra un cuidado especial cuando / )
examina al paciente. . l/ /
7 | El dentista es carismatico y usted se siente acogido en / / /
la atencién
8 | El dentista toma su tiempo para explicar que / /
procedimientos va seguir en el tratamiento. /
DIMENSION:VALIDEZ Si No Si No Si No
9 |Cree usted que el dentista realiza una atencion | / l/ /
adecuada.
10 | Cree usted que el consultorio dental del centro de salud /
cuenta con materiales e insumos que le garantice un l/ 1/
buen tratamiento dental.
11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho

tiempo en la sala de espera.

%
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12

Usted se sintio satisfecho con la atencion bridada por el
dentista.

13

El dentista suele explicar en qué consistira el tratamiento
antes de empezar

14

Usted percibié que la atencion recibida fue con calidad.

15

El dentista es eficiente con su trabajo.

g T B

_— o=l e

DIMENSION:LEALTAD

No

No

No

16

Usted Cumple con acudir a sus citas.

17

Usted Participa activamente en las actividades de
salud bucal que organiza el centro de salud

18

Usted trata con respeto al dentista

19

Usted Comprende los |imites que se brinda en la

atencion dental.

20

Usted. Se encuentra motivado por la atencién recibida.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad® Sugerencias
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 | El consultorio dental del centro de salud es agradable. 4 v v
Z El consultorio dental siempre esta limpio y ventilado. J l/ /
3 El personal de salud del centro suelen estar bien / \/
presentables(tienen uniforme limpio y buena imagen) L /
4 | El consultorio dental cuenta con materiales informativos /
que te llamen la atencién(afiches , folletos, tripticos) '/ \/
5 | El centro de salud cuenta con servicios higlénicos para l/
discapacitados. l/ l/
6 El centro de salud cuenta con sefalizacion que
facilmente se pueda orientar a las personas en caso de \/ \/ J
emergencias (sismo, incendios)
7 | El centro de salud dispone de un area exclusiva para el / / l/
servicio dental.
DIMENSION: FIABILIDAD Si No Si No Si No
8 La atencion que ofrece el centro de salud es igual para ‘/ /
todos. 1/
9 l.a atencidon se realiza en orden y respetando el orden l/ /
de llegada. 4
10 | La informacién sobre la salud bucal que se ofrece en el I/ / /
centro de salud es adecuada.
11 | Cuando existe una queja de un paciente, el Centro de / l/ 1/

Salud cuenta con el libro de reclamaciones.
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12 | La farmacia del Centro de Salud cuenta con / v n/
medicamentos que receta en dentista. ’

13 | El compartir los cepillos personales traeria J/ /
enfermedades dentales. 1/
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No

14 | El dentista anota en la historia clinica el diagnéstico y / \/ /
luego te explica. v

15 | El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dental
sobre el cuidado de tus dientes. l/ / /

16 | El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a
tus citas programadas para prevenir la caries. 1/ /

17 | Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te y /
las aclara. l/

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

DIMENSION: SEGURIDAD Si No Si No Si No

19 | Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a / /
las exigencias de las necesidades de los usuarios. ‘/

20 | El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto
y le inspira seguridad v v v/

21 | Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista / /
del centro de salud 1/

22 | Consideras que el dentista siempre cumple con las /
medidas de seguridad cuando te atiende (como lavado ,/ 1/
de manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil)

23 | Consideras que el dentista tenga toda la capacidad J/ v

(conocimientos y habilidades) necesarias para
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Fmpaﬂa

En el primer CONtacto Gue se Bene con el dentista por 1o
general se presenta amablemente.

"El centista lo atlende con amabiidad y empatia a ta hora oe
ser atencido.

Elcentista asume ol desec de atencien de 108 Usuanos del
centro de sakud.

‘Consideras que duranie el ratamienic. el dentista respetd u |
privacidad

24
28 |

2%

27 | Consideras que el dentista durante Ia sesion dental kuvo
2

»

Consideras que los horancs de atencon proporc.onados por
el centro ce salud se adecuan a las necesidades de las
personas

< NS ISk IS
e e b il e

30 | Consderas que la comprension cel dentista frente a las.
recesidades y sentmentos de i0s pacentes son excelentos

4
V
v
pacience V,_
/
v
V

Opinion de ap bcabilidad Aplicable | Aplicable después de comregir [ ) No aplicable | )

' Claridad: Se sstende sin dficutad siguna o enuNciadc dol lem, 08 CONCINO, Bxacto ¥ directo
¥ Pertinencia: S el hern pertenece a la Gmensdn
'Rolevancia: £ o o3 aprooeco para represertar 3l componenie o dMensén especiica cel consinco

Nota Suficenca, se doe sulcncs cusndo 108 ems DlaMeados son sullceies DEra Meds 1o CHmenson
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad® Sugerencias
DIMENSION:CONFIABILIDAD Si No Si No | Si No
1 Considera usted que el dentista es responsable y / \/
cumple con sus horarios de trabajo. \/
2 | El dentista le brindo seguridad al momento de la /
atencion / :/
El dentista fue claro con el diagnostico. / ‘/ /
4 | El consultorio dental tiene ventilaciéon, iluminaciéon ‘/ /
natural y/o artificial y le inspira confianza el ambiente. 4/
5 | Se siente comodo cuando le atiende el dentista. / J /
6 | El dentista muestra un cuidado especial cuando /
examina al paciente. s/ /
7 | El dentista es carismatico y usted se siente acogido en / : / /
la atencién. |
8 | El dentista toma su tiempo para explicar que / /
procedimientos va seguir en el tratamiento. |/
DIMENSION:VALIDEZ Si No Si No | Si No
9 |[Cree usted que el dentista realiza una atencion |/
adecuada. \./ \/
10 | Cree usted que el consultorio dental del centro de salud
cuenta con materiales e insumos que le garantice un 1/
buen tratamiento dental.
11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho L/ / L/
tiempo en la sala de espera.
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12

Usted se sintié satisfecho con la atencion bridada por el
dentista

13

El dentista suele explicar en qué consistira el tratamiento
antes de empezar

14

Usted percibié que la atencion recibida fue con calidad.

15

El dentista es eficiente con su trabajo

K‘i\\

K""\\g

DIMENSION:LEALTAD

No

No

No

16

Usted Cumple con acudir a sus citas.

N

17

Usted Participa activamente en las actividades de
salud bucal que organiza el centro de salud

18

Usted trata con respeto al dentista

19

Usted Comprende los limites que se brinda en la
atencién dental.

20

Usted Se encuentra motivado por la atencién recibida.

< = wo |

s TR T e e
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):___ S emco O.u\&:f 0 %u 6\» caAmcia o QQ WS ‘}f yUw &J—o

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
f
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mertiz. Oseres. ,@-WCLQ:KICW\ .......... ont. X0Z4IIH .

B e T T T

R de..L3. de1 201>

/Wdo [van Virtiz Osores
nvestigador Social en Salud
/ C.P.Pe 0140841949

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia

Relevancia

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Si No

Si

No

Si No

1 | El consultorio dental del centro de salud es agradable. J J g /
2 | El consultorio dental siempre esta limpio y ventilado. / / ) /
3 El personal de salud del centro suelen estar bien / / /
presentables(tienen uniforme |impio y buena imagen) ‘ \
4 | El consultorio dental cuenta con materiales informativos / / /
que te llamen la atencion(afiches , folletos, tripticos) i ,»/
5 | El centro de salud cuenta con servicios higlénicos para / L/l
discapacitados. ; /
6 | El centro de salud cuenta con sefalizacion que /
facilmente se pueda orientar a las personas en caso de / /
emergencias (sismo, incendios)
7 | El centro de salud dispone de un area exclusiva para el 1/ /
servicio dental. /
DIMENSION: FIABILIDAD Si No Si No Si No
8 | La atencién que ofrece el centro de salud es igual para | | / / '
todos. /
9 La atencién se realiza en orden y respetando el orden / /
de llegada. v/
10 | La informacion sobre la salud bucal que se ofrece en el / /
centro de salud es adecuada. /
11 | Cuando existe una queja de un paciente, el Centro de J / /

Salud cuenta con el libro de reclamaciones.
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12

La farmacia del Centro de Salud cuenta con
medicamentos que receta en dentista.

13

El compartir los cepillos personales traeria
enfermedades dentales.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

No

14

El dentista anota en la historia clinica el diagnéstico y
luego te explica.

15

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

16

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

&

Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te
las aclara.

18

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

DIMENSION: SEGURIDAD

No

Si

No

No

19

Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a
las exigencias de las necesidades de los usuarios.

\_

20

El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto

y le inspira seguridad

8

21

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

22

Consideras que el dentista siempre cumple con las
medidas de seguridad cuando te atiende (como lavado
de manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil)

T - —

23

Consideras que el dentista tenga toda la capacidad
(conocimientos y habilidades) necesarias para

b - -
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solucionar los problemas de salud bucal de los
pacientes.

—

DIMENSION: EMPATIA

No

Si

No

No

24

En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo
general se presenta amablemente.

by

25

El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora
de ser atendido.

i

e S R

26

El dentista asume el deseo de atencion de los usuarios
del centro de salud

i

K

27 | Consideras que el dentista durante la sesién dental tuvo | /

paciencia. ' Y /
28 | Consideras que durante el tratamiento, el dentista /

respeto tu privacidad ' / /

29

Consideras que los horarios de atencién proporcionados
por el centro de salud se adecuan a las necesidades de
las personas.

p =

30

Consideras que la comprensién del dentista frente a las
necesidades y sentimientos de los pacientes son
excelentes.

\A
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ <\ & QMC\JQMEO S 6 VCAVACAA,  O,p Q,Q Iws JT“ W%/LO

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ )q Aplicible después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: .\ @532, Oeves  Ricoede. ; R W T e A

Especialidad del validador-....... \l@’a& QCL p=1-A0N=S S L N A e S M
R4 .de..03. del 2042

Ay _g_q__o_(SocmLen Salud
C.P.Pe 0140841949

/ Firma del Experto Informante.



