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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo “ldentificar el nivel de satisfaccion del
usuario externo atendido en el servicio de odontologia del Centro de Salud de
San Jeronimo — 2017, distrito de San Jerénimo - provincia de Andahuaylas -
departamento de Apurimac”.

Se realizd un estudio de tipo basico — cuantitativo, de nivel descriptivo, con un
disefio no experimental de corte transversal, de método inductivo. La poblacion
estuvo conformada por 148 usuarios externos y la muestra consto de 107
usuarios externos que acuden al servicio de odontologia del centro de salud
San Jero6nimo; para la recoleccidon de datos se utilizé la técnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario de SERVQUAL para evaluar la satisfaccion
de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en establecimiento

de primer nivel de atencion.

Los resultados obtenidos: segun los niveles de satisfaccion en las
dimensiones evaluadas del servicio de odontologia en el centro salud San
Jerénimo. existe un (59.52%) de usuarios externos insatisfechos con la
atencion que se brinda en dicho servicio un 40% de ellos estuvieron
conformes con la atencién que recibieron en el servicio ya mencionado , segun
el aplicativo SERVQUAL este porcentaje nos indica que se estd en un proceso
de aceptacion por parte del usuario externo. En la dimension de fiabilidad se
encontré un 50.6% de insatisfaccion; la dimension de capacidad de respuesta
presentd el mayor porcentaje de usuarios insatisfechos con un 70.3%, la
dimension de seguridad un 49.5%; La dimension de Empatia con un 67.1%; y
por ultimo la dimension de Elementos Tangibles presenté 60.2% de

insatisfaccion.

Palabras clave: Usuario externo, satisfaccion
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ABSTRACT

The objective of the research was to identify the level of satisfaction of the external
user seen in the dentistry service of the San Jerénimo Health Center — 2017, district of

San Jerénimo — province of Andahuaylas — department of Apurimac.

A basic - quantitative type study was carried out, with a descriptive level, with a non -
experimental design of transversal cut, of inductive method. The population consisted
of 148 external users and the sample consisted of 107 external users who went to the
dentistry service of the San Jerénimo health center; for data collection, the survey
technique was used and, as an instrument, the Servqual questionnaire to assess the
satisfaction of the users attended in the external consultation service in the first level

care setting, which was validated by expert judgment.

The results obtained: according to the levels of satisfaction in the evaluated
dimensions of the dentistry service in the San Jer6nimo health center. there is a
(59.52%) of external users dissatisfied with the service provided in this service, 40% of
them were satisfied with the care they received in the aforementioned service,
according to the SERVQUAL application, this percentage indicates that they are in a
acceptance process by the external user. In the dimension of reliability, 50.6% of
dissatisfaction was found; the response capacity dimension presented the highest
percentage of unsatisfied users with 70.3%, the security dimension 49.5%; The
dimension of Empathy with 67.1%; and finally the dimension of Tangible Elements

presented 60.2% dissatisfaction.

Keywords: External user, satisfaction.



INTRODUCCION

En América Latina, son escazas aquellas propuestas nacionales de politicas publicas
en salud que se encarga de tomar el desafio en relacion a la calidad. Entre las
experiencias mas difundidas se encuentra la mexicana, que implemento su politica en
salud de “Trato digno tanto a los usuarios del servicio de salud como a sus

familiares”, mediante la cruzada nacional por la calidad de los servicios de salud. (1)

De igual modo se encuentra la colombiana, consumandose gracias a la creacién de
un sistema obligatorio de garantia de calidad organizada en estrecha
correspondencia con los desafios propuestos en la reforma del sistema de salud de

Colombia encaminados a lograr el aseguramiento universal. (1)

“En el Perd, el proceso se instalé de manera tardia bajo la modalidad de planificacion
sanitaria, y es recién en la sintesis diagnoéstica de la situacion de sector elaborada en
199. Donde es declarada por primera vez la existencia de "Diferencias de calidad,
cobertura, acceso y oportunidad en la atencion de salud”, generando un valioso

aporte”. (2)

“‘De 1995 al 2000 se empieza a usar como visién-objetivo “Un sector salud con
equidad, eficiencia y calidad”; preocupacion del Ministerio de Salud que seria
materializada con la conformacion del Sistema de Acreditacion de Hospitales el afio
1996” (3).

Posteriormente, la politica de salud realizO un gran avance con los
Lineamientos de Politica Sectorial 2002-2012 con la aparicién del principio “calidad de
la atencién como derecho ciudadano” (3), sin embargo, no se avanza en analizar a

profundidad las implicancias del mismo.

La experiencia vivida en el servicio de odontologia del centro de salud San Jerénimo
da entender que los usuarios externos no estan del todo satisfechos con la atencién

brindada en dicho establecimiento.

El propésito de la presente investigacion fue “Identificar el nivel de satisfaccion del
usuario externo atendido en el servicio de odontologia del Centro de Salud de San

Jerénimo durante el mes septiembre del 2017”.



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Segun Moreno Méndez, Willebaldo a principios de la década del 50, se cree
que el control de la calidad debe recaer en un departamento creado
especificamente para ello, para lo cual, se elaboran normas que deben cumplir
proveedores y productores, con lo que también se habla ya de control total de la
calidad, como una estrategia fundamental para el mejoramiento continuo de la
calidad. Hasta finales de los aflos 50 que la industria de los servicios de salud
retoma los postulados sobre la calidad, los cuales en un principio se utilizaron sélo
para evaluar niveles minimos de calidad en hospitales y no preventiva. En la década
de los 60 se aborda ya el control de la calidad como la relacién de los beneficios Y
los riesgos, basado dicho control en estrategias de mejoramiento continuo de la
calidad. (4) Segun el Ministerio de Salud del Pera “se han elaborado instrumentos e
indicadores Técnicos para obtener informacion confiable al evaluar la calidad de

atencion en salud” (5).

Para Donabedian (6), su aprobacion final “esta determinada por su efectividad

y su capacidad de producir satisfaccion”.

Ademds, “algunos indicadores de la calidad de atencion en salud estan
expresados, en términos de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos.

Siendo, la satisfaccion una respuesta emocional de usuarios de atencién

11



estomatoldgica sobre aspectos sobresalientes relacionados con la atencion recibida

gue al medirla es un indicador valido e importante de la calidad de servicios” (5).

“Las dos primeras causas de insatisfaccion del usuario en los hospitales a nivel
Nacional suman el 55 % de las quejas sobre los servicios de salud en general. Estas
son: maltrato y/o tratamiento inadecuado, con agravamiento de la patologia que

ocasiona la busqueda de la atencion de un determinado servicio” (7).

Segun el hospital sub regional de Andahuaylas se realiz6 una encuesta en el
afio 2017 a 392 usuarios atendidos en el servicio de consultorio externo, de los
cuales 268 pertenecen al SIS, son continuadores del sexo femenino,
mayoritariamente con estudios de nivel secundario. Con el objetivo de medir la
satisfaccion del usuario externo para la mejora continua de la calidad. Donde
llegaron a las siguientes conclusiones. El Nivel de Satisfaccion en el servicio de
Consultorios externos del Hospital Sub Regional Andahuaylas en el afio 2017 es de
42.7%. El Nivel de Insatisfaccion en el servicio de Consultorios externos del Hospital
Sub Regional Andahuaylas en el afio 2017 es de 57.3%. El 60.53% de los usuarios
refieren insatisfaccion respecto a la dimension de Fiabilidad en consultorio externo.
El 59.74 % de los encuestados refieren insatisfaccion respecto a la dimensién
Capacidad de Respuesta en Consultorio Externo. ElI 55.69 % manifiesta
insatisfaccion en la dimension Seguridad, en consulta externa. El 55.61% de los
usuarios manifiesta insatisfaccion en la dimension Aspectos tangibles, en
consultorio externo. El 54.79% refiere insatisfaccién en la dimension Empatia en

Consultorio Externo. (8)

12



1.2. Delimitacion de la Investigacion.

1.2.1. Delimitacién Espacial.
El presente trabajo de investigacion se realiz6 en el centro de Salud San

Jerénimo.

1.2.2. Delimitacion Social.
El presente trabajo de investigacion se realiz6 a los usuarios externos que

acuden al servicio de odontologia del centro de Salud San Jerénimo.

1.2.3. Delimitacién Temporal.
El presente trabajo de investigacion se realiz6 durante los meses de
septiembre a octubre del 2017.

1.2.4. Delimitacién Conceptual.
La presente investigacion se basa sobre la satisfaccion del usuario, “nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. (9)

13



1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA.

1.3.1.

1.3.2.

Problema Principal.

¢.Cual es el nivel de satisfaccion del usuario externo atendido en el

servicio de odontologia del Centro de Salud San Jerénimo - 2017?

Problemas Especificos.
¢,Cuales son las expectativas y las percepciones del usuario externo, de
la dimensién de fiabilidad, en el servicio de odontologia del Centro de

Salud San Jeronimo - 2017?

¢, Cudles son las expectativas y las percepciones del usuario externo, de
la dimension de la capacidad de respuesta, en el servicio de odontologia

del Centro de Salud San Jerénimo - 20177

¢, Cuales son las expectativas y las percepciones del usuario externo, de
la dimension de seguridad, en el servicio de odontologia del Centro de
Salud San Jer6énimo -2017?

¢, Cuales son las expectativas y las percepciones del usuario externo
percibida, de la dimension de Empatia, en el servicio de odontologia del

Centro de Salud San Jerénimo - 2017?

¢, Cuales son las expectativas y las percepciones del usuario externo
percibida, de la dimension de Elementos tangibles, en el servicio de

odontologia del Centro de Salud San Jeronimo - 20177

14



1.4.

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General
Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo atendido en el servicio

de odontologia del Centro de Salud de San Jerénimo - 2017.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Identificar las expectativas y las percepciones del usuario externo de la
dimensién de fiabilidad, en el servicio de odontologia del Centro de Salud

San Jerénimo -2017.

Identificar las expectativas y las percepciones del usuario externo de la
dimension de la capacidad de respuesta, en el servicio de odontologia del

Centro de Salud San Jerénimo -2017.

Identificar las expectativas y las percepciones del usuario externo de la
dimensién de seguridad, en el servicio de odontologia del Centro de Salud de

San Jerénimo -2017.

Identificar las expectativas y las percepciones del usuario externo de la
dimension de Empatia, en el servicio de odontologia del Centro de Salud San

Jerénimo -2017.

Identificar las expectativas y las percepciones del usuario externo de la
dimension de Elementos tangibles, en el servicio de odontologia del Centro
de Salud San Jerénimo -2017.

15



1.5.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Justificacion

“La satisfaccion del paciente es un elemento fundamental en la evaluacion de
los servicios de salud. La satisfaccion del paciente es considerada como una
respuesta actitudinal y de juicio de valor que el usuario construye producto de
Su encuentro e interaccién con el servicio” (10). La presente investigacion,
tomo6 este fin para poder identificar si el usuario externo que se atiende en el
servicio de odontologia del centro de salud del distrito de San Jerénimo, se
encuentra satisfecho con la calidad de la atencion percibida por ellos, de modo
que se puedan sugerir una serie de meétodos y estrategias que ayuden a
mejorar algunos aspectos, teniendo en cuenta que de esta manera
buscaremos la correccién de éstos, con ello lo que se busca es lograr, el
Incremento de la produccién y productividad a través de un servicio que
busca la excelencia.
A continuacioén, algunos criterios formulados para resaltar la importancia de la

investigacion:

Conveniencia, el presente trabajo de investigacion permite identificar de
manera en la que se desarrolla la calidad de atencidn que recibe el usuario
externo que acude al servicio de odontologia del centro de salud del distrito

de San Jer6nimo provincia de Andahuaylas.

Relevancia social, los resultados ayudaran a obtener la informacion
necesaria y Util para poder proponer mejoras en la calidad de atencién que
recibe el usuario externo que acude al servicio de odontologia del centro de
salud del distrito de San Jerénimo provincia de Andahuaylas, para asi lograr
una atencion de calidad al momento de ser atendido ya que no solo se trata
de mejorar, sino toda una experiencia agradable al hacerlo.

Implicancias préacticas, el presente trabajo de investigacién servira de

mucha ayuda para comprender como se esta brindando la atencion al usuario

16



externo al momento en el que acude al servicio de odontologia del centro de
salud del distrito de San Jeronimo provincia de Andahuaylas, de modo que se
ofrezcan diferentes estrategias que puedan dar un resultado de mejora en
dicha atencion, lo cual, comprende también un beneficio para todos los

usuarios externos.

e Valor teodrico, la importancia del estudio recae en poder evaluar los
diferentes aspectos en los que se debe mejorar en relacion a la calidad de
atencién, como los usuarios externos logran percibir la calidad de atencién en
el servicio de odontologia, e identificar como su aplicacion servira para asi

brindar una atencién de calidad.

1.5.2. Importancia.

“La satisfaccion del paciente es el resultado de la percepcion que el usuario
externo tiene del servicio prestado y de las expectativas que tenia en un principio,
de tal manera que, si las expectativas son mayores que la percepcion del servicio,
la satisfaccion disminuira” (11). Es de mucha importancia el poder conocer la
realidad como paso previo a la mejora de la calidad sanitaria brindada, y para ello
tenemos que conocer como la percibe el paciente, quien en definitiva, es el que
recibe la atencién es por ello que se debe la aplicar diferentes estrategias para
incrementar el grado de satisfaccion percibido por el usuario externo que acude al
servicio de odontologia, y ahi es donde recae la importancia debido a que ayudara
corregir los aspectos en los que se esta errando a la hora de brindar atencion al
usuario que acude al servicio de odontologia del centro de salud San Jerénimo

provincia de Andahuaylas para asi poder cubrir la expectativas del usuario externo.

17



1.5.3. Factibilidad de la Investigacion.
El presente proyecto de investigacion es viable por los siguientes motivos:

e Recursos Financieros.
El investigador cuenta con los recursos econémicos necesarios para la

ejecucion del presente estudio.

e Tiempo.
Se planificé anticipadamente los documentos necesarios para la ejecucion del
proyecto, solicitando los permisos para entrevistas y recoleccion de datos,

definiendo asi horarios para la realizacién de estos, evitando inconveniente.

e Acceso de informacién y conocimiento.
El investigador cuenta con permiso de acceso para la recopilacion de
informacion por parte de las autoridades de la institucion donde se realizara la

investigacion.

1.5.4. Limitaciones de Estudio.

En la presente investigacion, la principal dificultad es el limite de tiempo por
parte de los usuarios externos que acuden al servicio de odontologia del
centro de salud; debido al horario en el que se realizara las encuestas sera el
mismo al horario de atencion establecido por el centro de salud. Asimismo, el
hecho de que algunos usuarios son poco colaboradores al momento de

realizar las encuestas.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO.

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

2.1.1 ANTECEDENTES A NIVEL INTERNACIONAL:

Vallejo Villacis, M.J (2014). (11) Realizé un trabajo de investigacion titulado
“Evaluacioén de la calidad de atencion en el servicio de Odontologia por los
clientes internos y externos en el area de salud N.-6 “La Libertad”
perteneciente al Distrito Metropolitano de Quito durante los meses de Abril,
Mayo y Junio del 2013”. La encuesta fue aplicada a 300 usuarios que asistieron en

busca de atencion. De dicha encuesta se obtuvieron los siguientes resultados:

- “Para el 69% de usuarios la atencién dental es considerada buena, el 20% nos

indica que es mala, y para el 11% es muy buena”.

- “El nivel de satisfaccion de los usuarios externos fluctia entre una calidad de
atencion buena y baja, debido a las diferentes condicionantes que limitan la
excelencia en la atencién, conceptos basados en el significado de calidad y
satisfaccion del cliente o usuario quien recibe el servicio de acuerdo a las

politicas de gratuidad”.
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- “En los usuarios internos demuestran la presencia de algunos problemas que
dificultan mejoramiento de la calidad y que inciden en la satisfaccion del
usuario siendo estas la falta de estabilidad laboral, la poca capacitacion y
actualizacion de conocimientos, horarios de atencion, volumen de pacientes

por atender, condicién de los equipos y falta de personal auxiliar”.

“Siendo por ello necesario realizar estudios mas profundos y mas frecuentes
para que sirvan como retroalimentacion al mejoramiento en la calidad de

atencioén con la finalidad de aplicar y contribuir al buen vivir”.

Coyago Sinche, J.P (2014). (12) Realiz6 un trabajo de investigacion titulado
“Percepcion de la Calidad de atencion Odontolégica Segun el grado de
satisfaccion del usuario que acude a la Clinica Integral de la Facultad de
Odontologia de la Universidad Central de Ecuador durante el periodo lectivo
de septiembre 2013 a febrero 2014”. Se realizé la evaluacién a 70 usuarios que
acudieron a la atencion odontoldgica, utilizando una encuesta conformada por 15
preguntas, incluidas en 5 indicadores: elementos tangibilidad, confiabilidad,
velocidad de respuesta, seguridad y empatia, a su vez clasificadas en dimensiones

de estructura, procesos y resultados:

- “Los resultados de la presente investigacion mostraron una percepcion

de calidad bastante alta”.

- “De acuerdo a la prueba de chi cuadrado se pudo concluir que no existe
diferencia significativa en cuanto a la satisfaccion de los usuarios segun el

género, edad, numero de citas y semestre del operador que lo atendid”.

- “En las dimensiones de estructura y procesos, se da un valor de 76 y 82%
respectivamente, considerandose la percepcion de calidad como muy buena
y en la dimension de resultados un 71% considerandose buena, es decir, no
hay una diferencia significativa para estructura, procesos y resultados segun

el andlisis de varianza ANOVA”.

20



2.1.2. ANTECEDENTES A NIVEL NACIONAL:

Aguilar Nieto, I.B (2016). (13) Realizd un trabajo de investigacion titulado
“Satisfaccion del Usuario y la Relacion con sus factores sociodemograficos
En La Clinica Estomatolégica De La Universidad Alas Peruanas.Arequipa-
2016”. Para obtener la informacion se aplico la encuesta SERVQUAL modificada. El
instrumento esta conformado por 15 items con una amplitud de escala de 5
categorias elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia. Dando los siguientes resultados:

- “La muestra estuvo compuesta por 120 pacientes donde 101 (84.2%) fueron

mujeres y 19 (15.8%) de hombres”.

“En nivel de satisfaccion del usuario un 74,81% estuvo satisfecho, las

mujeres fueron las que asistieron a consulta dando un porcentaje de 84,2%”.

“La edad de mayor concurrencia estuvo conformada entre los rangos de 38 a
47 afios 25,8%, en el estado civil fueron 59,2% casados, en el grado de
instruccién fueron 58,3% con nivel secundario, en el distrito de procedencia J
B y Rivero 22,5% fueron los de mayor procedencia, en el nivel

socioecondémico el nivel E 81,7% fue de mayor relevancia”.

‘Las conclusiones de este estudio muestran que las variables demogréficas del
paciente evaluado no tienen relacion estadisticamente significativa con el nivel de
satisfaccion por la atencion odontoldgica recibida, salvo en el caso del sexo, donde

las mujeres se sienten mas satisfechas que los hombres”.

Rivas Chéavez, C.A (2016). (14) Realizdé un trabajo de investigacion titulado
“Calidad de atencidon del servicio de odontologia de la Universidad de San
Martin de Porres Lima 2016”. La muestra fue de 100 usuarios externos que
recibieron un tratamiento de endodoncia o conductos. Los resultados fueron los

siguientes:
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“De acuerdo a la encuesta SERVQUAL los resultados, segun las dimensiones
de confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles
aplicando la escala de Likert, fueron de siete puntos, con un valor de

extremadamente bueno”.

“Segun la norma dada por el Ministerio de Salud (Minsa), en general si
cumple con los requerimientos basicos para un establecimiento de salud nivel
[-3”.

“‘Respecto al tiempo, un 93% esperd de 0 a 15 minutos para ser atendido; un
5%, de 16 a 30 y un 2%, mas de 30 para ser atendido en la especialidad de

carielogia y endodoncia”.

“Dentro del tiempo de atencion, 88% de los pacientes fueron atendidos en
mas de 180 minutos; 8%, de 60 a 180 y 4% menor a 60. El 99% de los

usuarios considero que se resolvié su problema y un 1% continto con dolor”.

Garcia Miranda, D.L (2014). (15) Realizé un trabajo de Investigacion titulado

“Percepcion y Expectativas de la Calidad de La atencién de los servicios de

salud de los usuarios del Centro de Salud Delicias Villa- Chorrillos en el

periodo febrero-mayo 2013”. Se entrevisto a 192 usuarios de los diferentes

servicios del centro de salud, con las variables: nivel de fiabilidad, capacidad de

respuesta, empatia, aspectos tangibles que brinda el Centro de salud:

“Para los pacientes atendidos lo mas importante es el buen trato que recibe
de todos los profesionales de la salud; siendo puntos importantes el respeto
por su privacidad, una buena comunicacion y el sentirse escuchados,

demostrado en la dimensién de empatia y seguridad”.
“‘En las dimensiones mencionadas son en las que debemos trabajar con

mayor énfasis para cumplir las expectativas de nuestros pacientes y asi

disminuir el grado de insatisfaccion presente en dicha evaluacion en un 55%
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de todos los encuestados, en lo cual se tiene que enfatizar para mejorar la

satisfacciéon de los usuarios”.

2.1.3. ANTECEDENTES A NIVEL LOCAL.

Después de la realizacion de una busqueda minuciosa en la biblioteca de las
sedes de la universidad que ofertan la carrera profesional de odontologia o
estomatologia en la regién de Apurimac no se ha encontrado trabajo alguno con

referencia a la situacion problematica.

2.2. BASES TEORICAS.

2.2.1. SATISFACCION.

Real Academia Espafiola de la Lengua (16), que define satisfaccion Como
“Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse”.

Hill en 1996 (17), define la satisfaccion del cliente como “las percepciones del
cliente de que un proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas. Asi
también”.

Por otro lado Bachelet en 1992 (17), consider6 que la satisfaccion era “una
reaccion emocional del consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o
servicio”.

En 1987 Cadotte, Woodruff y Jenkins (17), la definen como “una sensacion
desarrollada a partir de la evaluacion de una experiencia de uso”.

“La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de
la discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas de nuestro
producto y organizacién” (18).

Los diferentes conceptos de satisfaccion cada vez van mejorando mas y mas,
estableciendo elementos mas claros de la calidad que percibe el usuario. Estos dos
conceptos estan altamente relacionados. (19)

“La satisfaccion contiene componentes cognitivos, afectivos y presenta una
evaluacion del consumidor respecto de una transaccion especifica y una experiencia

de consumo. Se considera como una evaluacion susceptible a ser cambiada.
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Mientras que la calidad percibida representa un juicio mas global, y se da a largo
plazo”. (19)

“Actualmente, satisfacer completamente a los clientes es fundamental para
ganarse un lugar en la” mente de los mismos y por consiguiente, en el mercado. Es
por ello que se ha convertido en uno de los principales objetivos de todas las areas
funcionales (produccién, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas

exitosas, mejorando cada vez sus estrategias de mercadotecnia”. (20)

2.2.2. SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO.

Al brindar la atencién odontologica, se debe relacionar directamente con la
satisfaccion del paciente pues es un punto importante al brindar un servicio y debe
ser uno de los objetivos primordiales del personal odontoldgico. (21)

Donabedian (22) , recalcd que al dar un servicio en el area de atencion oral es un
elemento que se puede medir la satisfaccion y que logra cubrir el inicio, el proceso y
el resultado del tratamiento que recibi6 el paciente.

La satisfaccion del paciente es definida como “una respuesta actitudinal y de
juicio de valor que el usuario construye por la interaccion con el servicio, siendo esta
apreciada como relevante al menos en 4 areas: comparar sistemas o programas de
salud, evaluar la calidad de los servicios de salud, identificar cuéles son los
aspectos de los servicios que necesitan de cambio para incrementar la satisfaccion
y asistir a las organizaciones sociales en la identificacion de consumidores con poca
aceptabilidad de los servicios; relacionandose también con la conducta del paciente
y sus resultados en términos de salud individual” (23).

“La satisfaccion del paciente es el resultado de la diferencia entre la
percepcion que la persona tiene del servicio prestado y de las expectativas que
tenia en un principio o de las que pueda tener en visitas sucesivas, de tal manera
gue si las expectativas son mayores que la percepcion del servicio, la satisfaccion
disminuird” (24).

‘Las expectativas del paciente se forjan a partir de propias experiencias
anteriores y de las de personas conocidas, asi como de las promesas y

compromisos que el propio sistema adquiere con los pacientes. Por tanto, la
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satisfaccion no podemos considerarla como una dimension estatica, ya que puede
aumentar o disminuir en funcion de la evolucion de los dos parametros
anteriormente mencionados” (24).

“Es importante conocer la realidad como paso previo a la mejora de la calidad
en la atencion sanitaria prestada, y para conocer la realidad tenemos que conocer
como la percibe el paciente, quien en definitiva, es el que recibe la asistencia
sanitaria, y mas especificamente en nuestro campo la atencién odontolégica” (24).

La satisfaccion del usuario (SU) es uno de los aspectos que en términos de
evaluacion de los servicios de salud y calidad de atencion, ha venido cobrando
mayor atencién en salud publica (25). Siendo considerada desde hace poco mas de

una década uno de los ejes de evaluacion de servicios de salud. (26)

2.2.3. ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE:

2.2.3.1. EL RENDIMIENTO PERCIBIDO: Se refiere al “desempefio (en cuanto
a la entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio” (20).

Dicho de otro modo, “es el “resultado™ que el cliente “percibe” que obtuvo en el
producto o servicio que adquirid (20)”. El rendimiento percibido tiene las siguientes
caracteristicas:

- Es determinado desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. (20)

- Se basa en los resultados que obtiene el cliente del producto o servicio. (20)

- Basado en percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad. (20)

- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
(20)

- Depende de cdmo se encuentre el cliente, es decir, de su estado de animo.

- El "rendimiento percibido" puede ser determinado luego de un arduo estudio

gue comienzay termina en el "cliente”. (20).

2.2.3.2. EXPECTATIVAS: Las expectativas son “las “esperanzas” que los

clientes tienen por conseguir algo” (20). Las expectativas de los clientes se
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producen por el efecto de una o0 mas de éstas cuatro situaciones:
- Promesas que hace la empresa sobre los beneficios que brinda el producto o
servicio.
- Experiencias por compras anteriores.
- Opiniones de diversas fuentes: amistades, familiares, etc.
- Promesas realizadas por la competencia.

Las empresas deben tener cuidado al momento de establecer el nivel
correcto de expectativas, por ejemplo, si las expectativas son muy bajas no se
podran atraer suficientes clientes; pero si las expectativas son muy altas, los
clientes se sentiran decepcionados sino se cumplié con lo que ellos esperaban
luego de su compra. (20)

“Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucién en la calidad
de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en
las expectativas del cliente que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en
especial, de la publicidad y las ventas personales)” (20). En todo caso, “es de vital
importancia monitorear "regularmente” las "expectativas" de los clientes para
determinar lo siguiente: Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.
Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la
competencia. Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar”. (20)

2.2.3.3. LOS NIVELES DE SATISFACCION: Se experimenten luego de
realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio:

Insatisfaccion: El desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente. (20)
Satisfaccion: ElI desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente. (20)
Complacencia: ElI desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.
(20)
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“Segun el nivel de satisfaccion, se puede conocer el grado de lealtad que tiene
el cliente hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara
de marca o proveedor de forma inmediata, un cliente satisfecho se mantendra leal,
pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor. En
cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una
gran afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional’.
(20)

2.2.4 CALIDAD.

Segun Feigenbaum (27), “la calidad del producto y servicio se define como la
resultante total de las caracteristicas de mercadotecnia, fabricacién y mantenimiento
a través de los cuales el producto o servicio es uso satisfara las esperanzas del
cliente”. Asi también segun Berry et al. (27), “la calidad de servicios consiste en
“ajustarse a las especificaciones del cliente”, solo el cliente puede apreciar la calidad
del servicio, porqu e la calidad como la belleza esta en el ojo del observador”. Asi
también segun Donabedian (27), el concepto de calidad podria ser “lo que cada uno
quiere que sea”. Para uniformizar los criterios de calidad se cred la International
Organization for Standardization, que es una organizacion que emite normas
técnicas: Internation Standart 1ISO-9000. En su norma 8420 ha definido a la calidad
como “la totalidad de caracteristicas de una entidad que le confiere la capacidad

para satisfacer necesidades explicitas e implicitas (27)”.

En la actualidad la International Organization for Standardization publico ISO
9001:2015 el 23 de septiembre de 2015.esta nueva version trae cambios muy
importantes, aunque el mas destacado es la incorporacion de la gestiéon del riesgo o
el enfoque basado en riesgos en los Sistemas de Gestion de la Calidad. Como la
“‘Norma de Sistema de Gestién de la Calidad” méas reconocida del mundo, “ISO
9001” que ayuda a todas las empresas a poder ahorrar dinero, aumentar el

beneficio, y satisfacer las expectativas del cliente. (28)
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“Esté disefiada para ayudar a las organizaciones gestionar la calidad de todas
sus operaciones, ademas sirve punto de referencia para lograr un desempefio y un
servicio consistente. Con la esta norma, las organizaciones pueden: Convertirse en
competidores mas consistentes en el mercado. Satisfacer las necesidades actuales
de los clientes y satisfacer las futuras”. (28)

“Incrementar la eficiencia, para ahorrar tiempo, dinero y recursos, Motivar
formar e involucrar al personal con procesos internos mas eficientes, Ofrecer un
mejor servicio al cliente”. (28)

La Organizacion Mundial de la Salud y la Organizacién Panamericana de la salud
definen la calidad en salud como “el resultado integral ligado a determinados
procesos de trabajo, en el marco de la produccidon de servicios sociales” (29), esto
significa que la calidad es compleja, en donde componentes diversos y agentes
productores de servicios de salud proporcionan su aporte significativo a un resultado
gue se esta por obtener y puede ser perfeccionado, para satisfacer mas y mas a los

gue necesitan de esos servicios. (29)

La calidad viene a ser entonces “el resultado de las formas como se da el

proceso de produccion de servicios” (29).

“La calidad tiene unas bases muy solidas en la satisfaccién del usuario, que en
algunos lugares es la piedra angular para medirla” (10). Un ejemplo puede ser con
los estudios que se dan en Perl, donde la satisfaccion es apreciada al menos 4
areas:

“La comparacion de sistemas o programas de salud”. (10)

“La evaluacién de la calidad de los servicios de salud”. (10)

“Identificar los puntos en los servicios que se requiere cambiar para mejorar
la satisfaccion”. (10)

“Ubicar consumidores de los servicios con poca aceptacion de los mismos; de

igual forma la conducta del paciente y los resultados en salud individual”. (10)
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2.2.5. CALIDAD EN ODONTOLOGIA.

La calidad en odontologia cada vez estd tomandose mas en cuenta en
instituciones publicas y privadas. “Existen determinantes de la calidad que se
enfocan més hacia los usuarios para ofrecer nuevos enfoques y soluciones a los
entornos sociales y tecnoldgicos. Tomando en cuenta que no es algo fisico, por ser
intangible, basandose en interacciones humanas y pudiendo dejar sensaciones
agradables o desagradables traducidas en sentimientos de satisfaccion o

insatisfaccion del usuario”. (30)

2.2.6. CALIDAD DE SERVICIO SANITARIO.

La calidad, es un término muy subjetivo. Segun la Real Academia de la lengua
espafola se define como “un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que
permiten apreciarlo como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su
especie, de un producto o servicio. En sentido absoluto, buena calidad, superioridad
o excelencia (31)”. Ademas, considera que en los servicios de salud deben estar los
siguientes atributos:

- Alto nivel de excelencia profesional. (32)

- Uso eficiente de los recursos. (32)

- Minimo de riesgos para el paciente. (32)

- Alto grado de satisfaccion por parte del paciente. (32)

- Impacto final en la salud. (32)

Entonces la calidad puede definirse como “la satisfaccion de las necesidades
razonables de los usuarios, con procedimientos técnicamente 6ptimos” (33). En los
servicios de salud se contemplan 2 tipos de calidad:

1. Técnica: “Es la asistencia con la que se espera proporcionar al cliente el
maximo y mas completo bienestar” (33).

2. Sentida: “Es dada por la subjetividad de los usuarios, debe ser explicada y

expresada por ellos” (33).
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2.2.7. CALIDAD EN SALUD.

En términos generales, la calidad “es aquella que se espera que pueda
proporcionar al usuario el maximo y mas completo bienestar después de valorar el
balance de ganancias y pérdidas que pueden acompariar el proceso en todas sus
partes (34)”. En el ambito de salud es muy importante y de gran relevancia que se
puedan identificar las diferentes necesidades de salud de una poblacién, asi como
destinar los recursos que sean necesarios de forma oportuna y precisa como el

estado de conocimiento lo permita. (34)

2.2.8. CALIDAD EN LA ATENCION ODONTOLOGICA.

En la actualidad, se ha convertido en una practica indispensable para todos los
profesionales de la salud, tanto en el ambito publico como privado. Son pocos los
estudios referidos de manera especifica a la calidad de la atencién odontoldgica y
menos aun a su evaluacion, asumiendo que, al hablar de atencion médica, la
odontoldgica queda implicita. No obstante, “es necesario el abordaje de la calidad
en la odontologia por cuanto esta disciplina, considerada para algunos como una
especialidad dentro de la medicina, tiene sus caracteristicas y particularidades

propias”. (35)

2.2.9. ESCALA SERVQUAL.

Es una escala multidimensional elaborada por Parasuraman (1988) (36),
disefiada y validada para medir satisfaccion de los usuarios externos en empresas
de servicios. Actualmente SERVQUAL es la escala m&s usada para medir la

calidad de un servicio.

La escala SERVQUAL ha sido validada y probada para medir la calidad de
servicios, con un alfa de Cron Bach de 0.89. La formalizacion de la medicién de la
calidad mediante la comparacién de expectativas con las satisfacciones se realiza a
través de la escala SERVQUAL.
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La escala actua determinando la calidad del servicio mediante la diferencia entre
expectativas y satisfacciones valorando ambas en una encuesta de 22 items,
divididos en 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia:

1.- ELEMENTOS TANGIBLES: “Son catalogados como elementos tangibles el
aspecto de las instalaciones fisicas, el personal, maquinarias, equipos,
herramientas, meétodos, procedimientos, instrucciones, materiales de

comunicacion y productos intermedios” (36).

2.- FIABILIDAD: “Capacidad del personal de realizar el servicio acordado de
forma fiable y correcta. Veracidad y creencia en la honestidad del servicio que se

provee. Probabilidad del buen funcionamiento de algo” (36).

3.- CAPACIDAD DE RESPUESTA: “Es la capacidad de reaccionar ante
cualquier problema o eventualidad que ocurra previa o durante una atencién. Es
la disposicion y voluntad del personal para ayudar a los clientes y proporcionar un

servicio rapido” (36).

4.- SEGURIDAD: “Certeza, gentileza, conocimiento seguro y claro de algo

para inspirar confianza y credibilidad” (36).

5.- EMPATIA: “Identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de
animo de otro. Atencion individualizada y esmerada que ofrece toda la
organizacion a sus clientes” (36).

Cada uno de los 22 items es medido a través de una escala numeérica que va
desde 1 para una satisfaccion o expectativa muy baja para el servicio en
cuestion, hasta el nUmero 7 para una satisfaccion o expectativa muy elevada del

mismo servicio. (36)
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

SATISFACCION: “Evaluacion que analiza si una experiencia de consumo
es al menos tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o

superan las expectativas” (18).

USUARIO EXTERNO: “Persona que acude a un establecimiento de
salud para recibir una atencion de salud de manera continua y con

calidad, en el contexto de familia y comunidad” (36).

SERVICIO: “Actividades identificables e intangibles que son el objeto
principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes

satisfaccion de deseos o necesidades” (37).

ODONTOLOGIA: “Especialidad de la medicina que estudia la anatomia
y fisiologia de los dientes y sus estructuras circundantes en la cavidad
oral (labios, boca, paladar, oro faringe, mandibula, etc.). La odontologia
también se refiere a la practica de la reparacion y restauracion de los
dientes y al tratamiento las alteraciones de los dientes y sus estructuras
de soporte. Se encarga de las caries, endodoncia, ortodoncia, protesis
dentales, etc” (38).

CENTRO DE SALUD: “Los centros de salud son lugares que brindan
cuidados para la salud. Incluyen hospitales, clinicas, centros de
cuidados ambulatorios y centros de cuidados especializados, tales como

las maternidades y los centros psiquiatricos” (39).
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3.1.

3.2.

CAPITULO Il

3. HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis General.

Existe un nivel de satisfaccion aceptable del usuario externo en el servicio de
odontologia del Centro de Salud San Jeronimo -2017.

Hipotesis Especificas.

La satisfaccion del usuario externo de la dimension de fiabilidad, en el
servicio de odontologia del Centro de Salud San Jer6nimo - 2017 es
aceptable.

La satisfacciéon del usuario externo de la dimensién de la capacidad de
respuesta, en el servicio de odontologia del Centro de Salud de San
Jerénimo -2017 es aceptable.

La satisfaccion del usuario externo de la dimensién de seguridad, en el
servicio de odontologia del Centro de Salud San Jer6nimo -2017 es

aceptable.

La satisfaccion del usuario externo de la dimension de empatia, que acude al
servicio de odontologia del Centro de Salud San Jer6nimo -2017 es

aceptable.

La satisfaccién del usuario externo de la dimension de elementos tangibles,
gue acude al servicio de odontologia del Centro de Salud San Jerénimo -

2017 es aceptable.
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3.3. Definicion Conceptual y Operacional de las Variables.

3.3.1. Definicion conceptual: El nivel del estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con

sus expectativas. (9)

3.3.2. Definicion operacional: Se trata de una indirecta multidimensional, de 5
dimensiones con un total de 22 items, cuyos indicadores fueron puntuados

bajo el sistema Likert.

1.- > 60% Por Mejorar.
2. -40 - 60% En Proceso.
3.- <40% Aceptable.
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3.5. Cuadro de Operacionalizacion de Variables.

Variable Definicion Definicion operacional  Dimensiones Indicadores Categorizacion
conceptual Medida  Valores
El nivel del estado de  Se trata de una indirecta 1.-Atencion sin diferencia
animo de una persona  Multidimensional, de 5 2.-Orden y respeto
que resulta de dimensiones con un total de 22 3.-Horario publicado
items, cuyos indicadores fueron  1.- Fiabilidad 4.-Cuente con medicamentos
comparar el
f o puntuados bajo el sistema 5.-Servicio eficaz y oportuno
O rendimiento Likert 1.->60%
S N _
g percibido de un 1.-> 60% Por Mejorar
‘0 producto o servicio Por Mejorar 2.-40 - 60%
g CON sus expectativas. 2.-40 — 60% 6.-Citas via telefonica En Proceso
9) En Proceso 2.-Capacidad de respuesta 7.-Tiempo para ser atendido Ordinal 3.-<40% Aceptable

3.-<40% Aceptable

8.-Dificultad que presenta sea resuelta

9.-sistema de atencién rapida

10.-Confianza

3.-Seguridad 11.-Atencion completa y minuciosa
12.-Contestar dudas y preguntas
13.-Privacidad
14.-Interes por su salud bucal

4.- Empatia 15.- Indicaciones de receta clara

16.-Explicacion del tratamiento
17.- Trato con amabilidad, respeto

18.-Solucion de problemas durante su atencion

5.- Elementos tangibles

19.- Carteles, letreros adecuados
20.-Materiales y equipos necesarios
21.Ambientes limpios

22.-Atencion con bioseguridad
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CAPITULO IV

4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

4.1. TIPOY NIVEL DE INVESTIGACION.

4.1.1. Tipo de Investigacidon: La presente investigacion sera de tipo basico-
cuantitativo, debido a que estas investigaciones en sus planteamientos a

investigar son especificos y delimitados desde el inicio de un estudio. (40)

4.1.2. Nivel de Investigacion: El presente trabajo de investigacion es de
nivel descriptivo, porque se presentar4d sistematicamente las
caracteristicas o rasgos de los datos a obtener para la variable; y
permitira describir el comportamiento de los datos escogidos para la
variable. (40)

4.2. METODOS Y DISENO DE INVESTACION.

4.2.1. Métodos de Investigacion: El presente trabajo de investigacion es de
método inductivo, en el cual se obtendran conclusiones generales a
partir de premisas particulares, mediante diversas observaciones de los
sucesos se propondra una conclusion que resulte general para todos los

sucesos que sean de la misma clase. (40)
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4.2.2.

Disefio de la Investigacion: El presente trabajo es de disefio no
experimental ya que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables. (40) En la investigacion no experimental es observar los

fendmenos tal como se dan en su contexto natural para luego analizarlos.

4.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION.

4.3.1.

4.3.2.

Poblacién: Conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones. (40) La poblacion estuvo conformada por
148 usuarios externos que acuden al servicio de odontologia del Centro

de Salud San Jerénimo.

Muestra: Subgrupo de la poblacién del cual se recolectan los datos y
debe ser representativo de ésta. (40) Para el estudio el tamafo de la
muestra se calculé empleando la formula de calculo de porcentajes para
investigacion descriptiva, con un error estandar de 5 %, con un nivel de
confianza del 95% asumiendo un p=0.5y g=0.5.

z° pq N

n=
e’ (N-1)+2°pg

Dénde: Z = Es el valor de la distribucibn normal estandarizada,
correspondiente al nivel de confianza escogido. Para fines practicos
existen tablas estadisticas que determinan el valor de z, asi tenemos que
los valores utilizados se muestran de la siguiente manera. Considerando

el nivel de confianza como 0,95.

n = Tamafo de muestra, es el dato que se quiere obtener.

N = Tamafio de poblacién

E = Es el maximo error permisible y asimismo representa qué tan precisos
se desean los resultados (0,05) siendo determinado por el equipo de

investigadores.

p = Es la proporcion de la poblacién que nos interesa medir, debido a que el dato no

es preciso y este puede oscilar, se asume que es 0,5 es decir, que el 50% de la

37



poblacion tiene la caracteristica de interés que mediremos. q= (1 —-p) esla
proporcion de la poblacién que no tiene caracteristica de interés. (1 — 0,5) = 0,5.
Aplicando la férmula, se obtuvo que el tamafio minimo muestral fue de 107
pacientes. La técnica de muestreo fue probabilistica.

4.4, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

4.4.1. Técnicas: Se utilizara como técnica la encuesta por ser una técnica de
recoleccion de datos que se realiza a través de una serie de preguntas de
manera verbal o escrita a una cantidad determinada de personas con el

fin de obtener informacion necesaria para una investigacion.

4.4.2. Instrumentos: Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier

recurso del que pueda valer el investigador para acercarse a los
fendmenos y extraer de ellos informacion. De este modo el instrumento
sintetiza en si toda la labor previa de la investigacion, resume los aportes
del marco tedrico al seleccionar datos que corresponden a los indicadores
y, por lo tanto, a las variables o conceptos utilizados.
Por medio de estos instrumentos, el investigador obtiene informacion
sintetizada que podra utilizar e interpretar en armonia con el Marco
Tedrico. Los datos recolectados estan intimamente relacionados con las
variables de estudio y con los objetivos planteados

o Cuestionario: Son una serie de preguntas disefiadas para generar los
datos necesarios para alcanzar los objetivos del proyecto de
investigacion.

La redaccion del cuestionario es de 22 items con alternativas
debidamente cuantificadas para su posterior procesamiento con el
estadigrafo SPSS 23.

Para la recoleccion de datos del presente trabajo de investigacion sera uso de la
encuesta SERVQUAL modificada del Ministerio de Salud de forma directa con los
usuarios externos que son atendidos en el servicio de odontologia del Centro de
salud del distrito de San Jer6nimo, a los cuales se entrevistara antes y después
de ser atendidos. Respetando los criterios de inclusion y exclusion ya indicados.

La variable satisfaccion esta conformada por cinco dimensiones, siendo estas:
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e Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05

e Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.
e Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

e Empatia: Preguntas del 14 al 18.

e Aspectos Tangibles: Preguntas Del 19 al 22.

4.4.3. Validez y confiabilidad.
El instrumento de recoleccién de datos fue sometido a juicio de 03 expertos,
validando la evidencia relacionada con todo el contenido, criterio y
construido. los expertos que validaron el instrumento figuran en el anexo N°
03.
La confiabilidad de la consistencia interna del cuestionario se realizo
mediante la prueba del coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un

coeficiente de 0.842.

4.4.4. Plan de &nalisis de datos.

Después de recoger la informacion sobre el nivel de satisfaccion del usuario
externo que acude al servicio de odontologia del centro de salud San
Jer6bnimo — 2017, los resultados fueron ingresados a la herramienta
informatica (Aplicativo en Excel), Después de la digitacion, se debe realizar
un control de calidad a la base de datos en la herramienta informéatica
(Aplicativo en Excel) de acuerdo al servicio y categoria.

Los reportes y la base de datos se deben remitir a las instancias
correspondientes, para su respectiva consolidacion. Los cuales dieron

solucion para su andlisis respectivo.
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4.4.5. Etica en la Investigacion.

De acuerdo a la declaracién de Helsinki de la Asociacion Médica Mundial, se

tomaron las siguientes consideraciones para el desarrollo del presente estudio.

Se informo a los usuarios externos de las caracteristicas de la investigacion
gue pudieron influir en su toma de decision de participar.

No se revelardn datos que sean pertinentes de proteger, por el cuidado de
bienestar y dignidad del usuario externo. Una vez terminado el estudio, los
cuestionarios seran eliminados y la informacién obtenida de los cuestionarios
serd almacenada en documentos protegidos con contrasefa.

Se especifico las responsabilidades tanto del investigador como del usuario
externo durante el proceso, se aclararon las dudas o preguntas por parte del
participante, el investigador proporcion6 la informacion sobre el estudio y

respondioé las preguntabas planteadas.
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CAPITULO V.

5. RESULTADOS.

5.1. Andlisis descriptivo.

Se realiz6 el trabajo de campo con la finalidad de verificar la validez o error de la
hipotesis. El trabajo de campo para el desarrollo de este estudio fue realizado en los
meses de septiembre a octubre del 2017. Donde se incluyeron las siguientes
actividades:

e Elaboracion de una propuesta para el desarrollo del estudio.

e En la operacionalizaciéon de las variables, se definieron las dimensiones y los
indicadores, a partir de los cuales salen los items para el instrumento.

e Una vez obtenida la autorizacion de la Gerente del Centro de salud San Jerénimo,
se procedi6 con la administracion del cuestionario.

e Luego de que el cuestionario fue suministrado a toda la muestra seleccionada, se

procedié a la creacion de la base de datos en el paquete informético SPSS 24

para luego vaciar la informacion.
De acuerdo a los resultados obtenidos, se analiz6 la necesidad de elaborar

posibles recomendaciones que seran de utilidad en el servicio de odontologia del

centro de salud San Jerénimo.

41



5.1.1 Analisis descriptivo de satisfaccion del usuario externo atendido en

el servicio de odontologia del Centro de Salud San Jerénimo -
2017.

Tabla 1. Distribucién de frecuencia y porcentaje de los usuarios externos

atendidos en el servicio de odontologia del centro de salud San Jer6nimo
segun la Condicion del encuestado.

Frecuencia %
Usuario 52 49%
Acompafante 55 51%

49%
51%

= Usuario

= Acompafante

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 1. Porcentaje de la condicion del encuestado del usuario externo

atendido en el servicio de odontologia del Centro de Salud San Jerénimo.

En la tabla y la figura 1. Observamos la distribucion de frecuencia y
porcentaje de los usuarios externos atendidos en el servicio de odontologia
del centro de salud San Jerénimo segun la condicion del encuestado; siendo
el 51% (55) acompanante, seguido del 49% (52) usuario.
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Tabla 2. Distribucién de frecuencia y porcentaje de los usuarios externos
atendidos en el servicio de odontologia del centro de salud San Jerénimo,

segun sexo.

Frecuencia %
Masculino 35 33%
Femenino 72 67%

33%

= Masculino

= Femenino

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2. Porcentaje del usuario externo atendido en el servicio de

odontologia del Centro de Salud San Jer6nimo segun sexo.

En la tabla y la figura 2. Observamos la frecuencia y porcentaje de los

usuarios externos atendidos en el servicio de odontologia del centro de

salud San Jeronimo segun sexo; siendo el 67% (72) siendo de sexo

femenino, seguido del 33% (35) de sexo masculino.
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Tabla 3. Distribucion de frecuencia y porcentaje de los usuarios externos

atendidos en el servicio de odontologia del centro de salud San Jerénimo,

segun el nivel de estudio.

Frecuencia %
Analfabeto 17 16%
Primaria 38 36%
Secundaria 41 38%
Superior 0 0%
Técnico
Superior 11 10%

Universitario

38%

Fuente: Elaboracién propia.

= Analfabeto

= Primaria
Secundaria

= Superior
Tecnico

= Superior
Universitario

Figura 3. Porcentaje del usuario externo atendido en el servicio de

odontologia del Centro de Salud San Jeronimo segun el nivel de estudio.

En la tabla y la figura 3. Observamos la frecuencia y porcentaje de los

usuarios externos atendidos en el servicio de odontologia del centro de

salud San Jerénimo segun el nivel de estudio; siendo el 38% (41) siendo de

nivel secundario, seguido del 36% (38) de nivel primario, asi también el 16%

(17) analfabeto, el 10% (11) superior universitario.
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Tabla 4. Distribucion de frecuencia y porcentaje de los usuarios externos
atendidos en el servicio de odontologia del centro de salud San Jerénimo,

segun el tipo de seguro por el cual se atiende.

Frecuencia %

SIS 103 96%

SOAT 0 0%

Ninguno 4 4%

Otro 0 0%
100
90
80
70
60
50
40
30
20

10 0 4 0

0 1
SIS SOAT Ninguno Otro

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4. Porcentaje del usuario externo atendido en el servicio de

odontologia del Centro de Salud San Jeronimo segun el tipo de seguro.

En la tabla y la figura 4. Observamos la frecuencia y porcentaje de los
usuarios externos atendidos en el servicio de odontologia del centro de
salud San Jerénimo segun el tipo de seguro; siendo el 96% (103) usuarios
externos que cuentan con SIS, seguido del 4% (4) usuarios externos que no

tienen SIS.
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Tabla 5. Distribucion de frecuencia y porcentaje de los usuarios externos
atendidos en el servicio de odontologia del centro de salud San Jerénimo,

segun el tipo de paciente.

frecuencia %
Nuevo 33 31%
Continuador 74 69%

31%

= Nuevo

= Continuador
69%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5. Porcentaje del usuario externo atendido en el servicio de

odontologia del Centro de Salud San Jeronimo segun el tipo de paciente.

En la tabla y la figura 5. Observamos la frecuencia y porcentaje de los
usuarios externos atendidos en el servicio de odontologia del centro de
salud San Jer6nimo segun el tipo de paciente siendo el 69% (74) usuarios

externos continuadores, seguido del 31% (33) usuarios externos nuevos.
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Tabla 6. Niveles de satisfaccién segun dimensiones de los usuarios externos
atendidos en el servicio de odontologia del centro de salud San Jerénimo,
segun el tipo de paciente.

Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
Preguntas / Dimensiones
% %
P1 63 58.9 44 41.12
P2 53 49.5 54 50.47
P3 42 39.3 65 60.75
P4 60 56.1 47 43.93
P5 46 43.0 61 57.01
Fiabilidad 264 49.3 271 50.65
P6 44 411 63 58.88
pP7 28 26.2 79 73.83
P8 34 31.8 73 68.22
P9 21 19.6 86 80.37
Capacidad de Respuesta 127 29.7 301 70.33
P10 68 63.6 39 36.45
P11 37 34.6 70 65.42
P12 48 44.9 59 55.14
P13 63 58.9 44 41.12
Seguridad 216 50.5 212 49.53
P14 27 25.2 80 74.77
P15 32 29.9 75 70.09
P16 42 39.3 65 60.75
P17 38 35.5 69 64.49
P18 37 34.6 70 65.42
Empatia 176 32.9 359 67.10
P19 43 40.2 64 59.81
P20 22 20.6 85 79.44
P21 44 41.1 63 58.88
P22 61 57.0 46 42.99
Elementos Tangibles 170 39.7 258 60.28
PORCENTAJE TOTAL 953 40.5 1401 | 59.52

Fuente: Aplicativo SERVQUAL

Dimensiones Satisfecho | Insatisfecho
(+) (-)
FIABILIDAD 49.3 50.65
CAPACIDAD DE RESPUESTA 29.7 70.33
SEGURIDAD 50.5 49.53
EMPATIA 32.9 67.1
ELEMENTOS TANGIBLES 39.7 60.28
TOTAL DIMENSIONES 40.5 59.5
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100

80
70.33 671
60 493 50565 5054953
xX
40 - ® Satisfecho (+)
20
0 - m Insatifecho ( - )
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES

Fuente: C.S. San Jerénimo
14/0917

Figura 6. Porcentaje del usuario externo atendido en el servicio de odontologia del
Centro de Salud San Jerénimo segun nivel de satisfaccidon; segun las dimensiones

evaluadas.

En la tabla y la figura 6. observamos la frecuencia y porcentaje de los usuarios
externos atendidos en el servicio de odontologia del centro de salud San Jer6nimo
segun los niveles de satisfaccién segun dimensiones evaluados en el servicio de
odontologia del centro salud San Jerénimo se evidencia que hay un predominio de

insatisfaccion (59.52%) con respecto a la satisfaccion (40.5%).

Las dimensiones que muestran mayor satisfaccion son las de seguridad con un
50.5%; seguida de la dimensidn fiabilidad con un 49.3%; reflejando de ésta manera
gue la mayoria de usuarios han percibido que la atencién brindada se ha realizado
respetando el orden de Illegada, respetando el horario publicado en el
establecimiento de salud respetando su privacidad, realizdndoles una evaluacion
completa y minuciosa, dando respuesta a cualquier duda sobre su estado de salud
lo cual segun lo indicado por los usuarios les inspiraba confianza para continuar su

atencioén y tratamiento en dicho centro de salud.

Las dimensiones que demuestran mayor insatisfaccion como podemos ver en la

tabla 7 son las dimensiones de capacidad de respuesta con 70.3% de insatisfaccion
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Empatia con 67.1% de insatisfaccion, Elementos tangibles 60.2% de insatisfaccion,

Fiabilidad con 50.6% de insatisfaccion y seguridad con 49.5% de insatisfaccion.

Una de las dimensiones con mayor insatisfaccion es la dimensién de Capacidad de
respuesta la cual evidencia que la insatisfaccion mayor se da en la pregunta 9 con
un 80% de insatisfaccion asi como la pregunta 7 con un porcentaje de insatisfaccion
73.8%; las cuales nos indican que el servicio de odontologia no cubre la expectativa
de los usuarios externos ya que el tiempo de espera para ser atendido en el
consultorio no es corto (pregunta 7) y asi mismo el sistema de atencion desde

admision hasta el servicio de odontologia sea rapida (pregunta 9).

Asi mismo se evidencia que la dimension de elementos tangibles que es calificada
como la que mayor usuarios insatisfechos presenta; tiene mayor insatisfaccion de
los usuarios externos al no contar con equipos disponibles y materiales necesarios

para su atencion (pregunta 20 con 79.4% de insatisfaccion).

De la misma manera; la dimension de Empatia que presenta 74.7% de
insatisfaccion, muestra la falta de interés del odontdlogo por solucionar problemas
de salud en los usuarios externos bucal (pregunta 14) con un 70% de insatisfaccion,
asi como el hecho de que el usuario externo entienda las indicaciones prescritas por
el odontdlogo en la receta médica. (Pregunta 15) con 65.4% de insatisfaccion ya que
el odontdlogo no muestra interés para solucionar cualquier dificultad que se presente

durante la atencién hacia el usuario externo.
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6075 56.1 57.01

49.550.47

49.350.65

u Satisfecho (+)

u |nsatisfecho(-)

P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad

Fuente: C.S. San Jerénimo
14/09/17

Figura 7. Porcentaje del usuario externo atendido en el servicio de odontologia del

Centro de Salud San Jerénimo segun la dimension de fiabilidad.

N° PREGUNTAS

P1 ¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras

P2 ¢ Su atencidn se realizé en orden y respetando el orden de llegada?

P3 ¢ Su atencién se realizé segun el horario publicado en el establecimiento de salud?

P4 ¢ La farmacia del establecimiento conté con los medicamentos que le receto el

odontdlogo?

P5 ¢ El el tratamiento que usted recibio en el servicio de odontologia fue eficaz y oportuno?
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80.37

m Satisfecho (+)

P6 P7 P8 P9 Total Capacidad

de Respuesta | |nsatisfecho(-)

Fuente: C.S. San Jeronimo
14/09/17

Figura 8. Porcentaje del usuario externo atendido en el servicio de odontologia del

Centro de Salud San Jer6nimo segun la dimensién de Capacidad de Respuesta.

P6 ¢ La la separacidn de citas por via telefonica fue adquirida de forma rapida?

P8 ¢ Cuando usted present6 algun problema o dificultad se resolvié inmediatamente?

P9 ¢ El sistema de atencion desde admision hasta el servicio de odontologia fue rapido?
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100

65.42

55.14 589

m Satisfecho (+)

® Insatisfecho(-)

P10 P11 P12 P13 Total
Seguridad

Fuente: C.S. San Jerénimo
14/09/17

Figura 9. Porcentaje del usuario externo atendido en el servicio de odontologia del

Centro de Salud San Jerénimo segun la dimension de seguridad.

P12 ¢ El odontblogo le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas

sobre su problema de salud?

P13 ¢ Durante su atencion en el consultorio se respeto6 su privacidad?
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100

64.49 65.42

m Satisfecho (+)

m Insatisfecho(-)

P14 P15 P16 P17 P18 Total
Empatia

Fuente: C.S. San Jerénimo
14/09/17

Figura 10. Porcentaje del usuario externo atendido en el servicio de odontologia del

Centro de Salud San Jer6nimo segun la dimension de Empatia.

P14 ¢ El odontélogo que lo atendié mostro interés en solucionar su problema de salud bucal?

P15 ¢ Usted entendio las indicaciones en una receta; ¢,Si estan escritas en forma clara para
ud?

P16 ¢ Usted comprendio la explicacion que el odontdélogo le brindé sobre el tratamiento que

recibirg; tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

P17 ¢ El trato del odontdlogo que lo atendio lo trato con amabilidad, respeto y paciencia?

P18 ¢ El odontélogo mostré interés para solucionar cualquier dificultad que se presento

durante su atenciéon?
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79.44

m Satisfecho (+)

| Insatisfecho(-)

P19 P20 P21 P22 Total Tangibles

Fuente: C.S. San Jeronimo
14/09/17

Figura 11. Porcentaje del usuario externo atendido en el servicio de odontologia del
Centro de Salud San Jeronimo segun la dimension de elementos tangibles.

P19 ¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para orientar al

servicio de odontologia?

P20 ¢ El consultorio donde fue atendido cont6 con los equipos disponibles y los materiales

necesarios para su atencion?

P21 ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con bancas vy sillas

para su comodidad?

P22 ¢ El odontélogo que lo atendid us6 medidas de bioseguridad como: guantes, mascarilla 'y

uniforme completo?
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Tabla 7. Matriz de Mejora de los usuarios externos atendidos en el servicio
de odontologia del centro de salud San Jerénimo.

SATISFECHOS | INSATISFECHOS
Preguntas (+) (-)

Porcentaje Total 953  40.48 1401
Fuente: Aplicativo SERVQUAL

En Proceso

De acuerdo a los usuarios externos encuestados en el Centro de Salud San
Jerénimo y considerando los parametros dados por el aplicativo Epi Info
validado seguin RM 527-2011 MINSA podemos determinar que el Unico

55



punto que tiene aceptable de todo lo evaluado; cubriendo las expectativas
del paciente es el respeto por su privacidad evaluado en la pregunta 10

considerado dentro de la dimension de seguridad.

A su vez se observa que las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles tienen en su mayoria
puntos que estdn por mejorar como son las preguntas
3,7,8,9,11,14,15,16,17,18 y 20 en los cuales se debe enfatizar mas para
lograr satisfacer las expectativas de los usuarios externos y mejorar la

calidad de atencion en el servicio de odontologia del centro de salud.

Cabe resaltar que los puntos restantes se encuentran en proceso de mejora
lo cual demuestra el interes del centro de salud San Jerénimo por lograr
satisfacer las expectativas de sus usuarios externos y brindar un servicio de

calidad en las diferentes dimensiones que ésta abarca.
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CAPITULO VI.

6. DISCUSION DE RESULTADOS.

La presente investigacion; tuvo como objetivo general identificar el nivel de
satisfaccion del usuario externo atendido en el servicio de odontologia del Centro de
Salud de San Jer6nimo — 2017, esta se realizd con 107 usuarios externos que
acuden al servicio de odontologia durante, el periodo de septiembre a octubre del
2017.

La presente investigacion encontré que la satisfaccion del usuario externo en el
area de odontologia de dicho centro de salud es de 40%; el cual es comparado con
el estudio realizado por Maritza Vallejo Villacis el cual obtuvo un nivel de satisfaccion
de 69% el cual es superior a nuestro resultado; asimismo el estudio realizado por

Jenny Coyago Sinche obtuvo un nivel de satisfaccion bastante alta.
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De igual manera Ingrid Aguilar nieto realiz6 un estudio donde tuvo como como
resultados que de acuerdo a nivel de satisfaccion del usuario un 74,81% estuvo
Satisfecho; asi también Andrea Chavez Rivas al realizar su investigacion encontro
los siguientes resultados en la encuesta SERVQUAL en la percepcién del usuario
externo de acuerdo a confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes
tangibles segun la escala de Likert dio un puntaje 7 con un valor de extremadamente
bueno. Con respecto a la norma establecida por el Ministerio de Salud (Minsa), en
general si cumple con los requerimientos bésicos para un establecimiento de salud

nivel 1-3.

Por ultimo Diana Garcia Miranda quien realizé su investigacion en el Centro de
Salud Delicias de Villa-Chorrillos encontré un nivel de satisfaccion de 45% asi
podemos llegar a la conclusion de que hay que dar mas énfasis en la atencién del
usuario externo en el centro de salud San Jerénimo para cubrir asi todas las

expectativas trazadas.
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CONCLUSIONES.

En base a los resultados obtenidos se presentan las siguientes conclusiones:

Se encontrd un nivel de insatisfaccion de 59.52% por parte de los usuarios
externos encuestados los cuales manifestaron haber quedado insatisfechos
con la calidad de atencion percibida en el servicio de odontologia del centro

de salud San Jerénimo.

Se encontré un nivel de satisfaccion de 40,5% de los usuarios externos
encuestados los cuales manifestaron haber quedado satisfechos con la
calidad de atencion percibida en el servicio de odontologia del centro de

salud San Jerénimo.

La dimension de fiabilidad presenté un nivel de insatisfacciéon de 50.6%;
siendo el item de mayor porcentaje de insatisfaccibn que la atencion se

realice segun el horario publicado en el establecimiento de salud.

La dimensién de capacidad de respuesta presentdé el mayor porcentaje de
usuarios insatisfechos con un 70.3%, viéndose reflejado en la insatisfaccion
mayor de los usuarios externos al ver que el sistema de atencion desde

admision hasta el servicio de odontologia no fue réapida.
La dimension de seguridad presentd un nivel de insatisfaccion de 49.5%;

siendo el item de mayor porcentaje de insatisfaccion al ver que el odont6logo

gue los atendio no les realiz6 un examen completo y minucioso.
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La dimension de empatia presentd un nivel de insatisfaccion de 67.1%;
siendo el item de mayor porcentaje de insatisfaccion al ver que el odontélogo
no mostrd interés en solucionar sus problemas de salud bucal. Asimismo
observamos que esta dimensidon en todos sus siguientes items no estan
dentro del rango de satisfaccion ni en proceso ni aceptable segun el aplicativo
SERVQUAL.

La dimension de elementos tangibles muestra un nivel de insatisfaccion de
60.2%; siendo el item de mayor porcentaje de insatisfaccion el ver que el
consultorio donde recibieron atencién no conté con los equipos disponibles ni

materiales necesarios para asi recibir una atencion 6ptima.
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RECOMENDACIONES

Sensibilizar al usuario externo acerca del tiempo de espera para ser
atendido, ya que nuestra atencion en consultorio implica diagndstico,

tratamiento y procedimiento para asi brindarle una atencion 6ptima y eficaz.

Capacitar al personal que labora en el servicio de odontologia acerca de los
conceptos actuales de calidad, tanto a nivel del personal de atencion directa

como a nivel del personal administrativo.

Realizar los tramites correspondientes con el area de salud bucal de la
Direccion Sub Regional de Salud Chanka Andahuaylas para no estar
desabastecidos en cuanto a los materiales a usarse en el tratamiento
brindado asi también para que todos los equipos estén disponibles y

operativos para una atencion de calidad.

Realizar mediciones periddicas a través de encuestas a los usuarios
externos del servicio de odontologia del centro de salud San Jerénimo. a fin
de medir la evolucibn de los aspectos que tuvieron mayor grado

insatisfaccion en la presente investigacion.
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1. Matriz de consistencia.

ANEXOS

Pregunta

Objetivos

Hipotesis

Variable

Disefio Metodoldgico

PROBLEMA PRINCIPAL:

OBJETIVO GENERAL:

e ;Cudl es el nivel de
satisfaccion del
usuario externo
atendido en el
servicio de
odontologia del
Centro de Salud San

Jerénimo 20177

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

e ¢;Cudles sonlas
expectativas y las
percepciones del
usuario externo, de la
dimension de

fiabilidad, en el

o |dentificar el nivel de
satisfaccion del
usuario externo
atendido en el
servicio de
odontologia del
Centro de salud de

San Jerénimo 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las
expectativas y las
percepciones del
usuario externo de
la dimension de
fiabilidad, en el

servicio de

HIPOTESIS GENERAL

Existe un nivel de
satisfaccion aceptable del
usuario externo en el
servicio de odontologia del
Centro de Salud San
Jeronimo 2017

HIPOTESIS ESPECIFICAS

e La satisfaccion del
usuario externo de la
dimension de
fiabilidad, en el servicio
de odontologia del
Centro de Salud San
Jerénimo, 2017 es
aceptable.

e La satisfaccion del

usuario externo de la

A. Variable:

Satisfaccion

B. Dimensiones:

e Fiabilidad

e Capacidad de

respuesta
e Seguridad
e Empatia

e Elementos

tangibles

1. Tipo de Estudio:

Descriptivo - Cuantitativo

2.Disefio de
Investigacion:
Cuantitativo — No

experimental

3. Ambito de Estudio:
Centro de salud del Distrito

de San Jerénimo

4. Poblacion:

La poblacién estuvo
conformada por 148
usuarios externos que
acuden al servicio de
odontologia del Centro de

salud San Jerénimo.
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servicio de
odontologia del
Centro de Salud San
Jeronimo 20177

¢ Cudles son las
expectativas y las
percepciones Del
usuario externo, de la
dimension de la
capacidad de
respuesta, en el
servicio de
odontologia del
Centro de Salud San
Jerénimo 2017?

¢, Cudles son las
expectativas y las
percepciones del
usuario externo, de la
dimension de
seguridad, en el
servicio de
odontologia del
Centro de Salud San
Jerénimo 20177?

¢,Cudles son las

odontologia del
Centro de Salud San
Jerénimo 2017.
Identificar las
expectativas y las
percepciones del
usuario externo de
la dimension de la
capacidad de
respuesta, en el
servicio de
odontologia del
Centro de Salud San
Jeronimo 2017.
Identificar las
expectativas y las
percepciones del
usuario externo de
la dimension de
seguridad, en el
servicio de
odontologia del
Centro de salud San
Jeronimo 2017.
Identificar las

expectativas y las

dimension de
capacidad de
respuesta, en el
servicio de odontologia
del Centro de Salud
del Distrito de San
Jeronimo, 2017 es
aceptable

La satisfaccion del
usuario externo de la
dimension de
seguridad, en el
servicio de odontologia
del Centro de salud
San Jerénimo, 2017 es
aceptable.

La satisfaccion del
usuario externo de la
dimension de empatia,
en el servicio de
odontologia del Centro
de salud San
Jeronimo, 2017 es
aceptable.

La satisfaccion del

usuario externo de la

5. Muestra:

Se tomaron en cuenta 107
usuarios externos

Para calcular el tamafio
muestral se aplico la
siguiente formula:

z° pq N

e’ (N-1) + 2% pq

6. Técnica: Encuesta

8. Instrumento:

Cuestionario Servqual

DISENO:

Donde M= muestra.

Donde O= Observacion
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expectativas y las
percepciones del
usuario externo
percibida, de la
dimension de
Empatia, en el
servicio de
odontologia del
Centro de Salud
San Jerdénimo 20177
¢ Cudles son las
expectativas y las
percepciones del
usuario externo
percibida, de la
dimension de
Elementos tangibles,
en el servicio de
odontologia del
Centro de Salud San

Jerénimo 20177?

percepciones del
usuario externo de
la dimension de
Empatia, en el
servicio de
odontologia del
Centro de salud San
Jeronimo 2017.
Identificar las
expectativas y las
percepciones del
usuario externo de
la dimension de
Elementos tangibles,
en el servicio de
odontologia del
Centro de salud San

Jerénimo 2017.

dimension de
elementos tangibles,
en el servicio de
odontologia del Centro
de salud San
Jeronimo, 2017 es

aceptable.
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA EN ESTABLECIMIENTOS DE NIVEL
-4

Nombre del Encuestador

Establecimiento de Salud :

Fecha: Hora de inicio: Hora final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencién que
recibié en el servicio de odontologia del Establecimiento de Salud. Sus respuestas son totalmente

confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
1
1.Condicion del encuestado Usuario (a)
2
Acompafante
2.Edad del encuestado
1
3. Sexo Masculino
2
Femenino
4.Nivel de estudio Analfabeto 1
Primaria 2
Secundaria 3
Superior técnico 4
Superior Universitario 5
5. Tipo de seguro por el cual se atiende SIS 1
SOAT 2
Ninguno 3
Otro 4
6. Tipo de usuario Nuevo 1
Continuador 2
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion que espera
recibir en el servicio de Odontologia (Nivel I- 4). Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor

calificacion y 7 como la mayor calificacion

No

PREGUNTAS

Dimension de fiabilidad

01 Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas.
02 Que la atencion se realice en orden y respetando el orden de llegada.
03 Que su atencidn se realice segtn el horario publicado en el establecimiento de salud.
04 Que la farmacia del establecimiento cuente con los medicamentos que le receto el odontélogo.
05 Que el tratamiento que reciba en el servicio de odontologia sea eficaz y oportuno.
Dimension de capacidad de respuesta
06 Que la separacion de citas adquiridas via telefonica sea rapida.
07 Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto.
08 Que cuando usted presente alglin problema o dificultad se resuelva inmediatamente.
09 Que el sistema de atencion desde admision hasta el servicio odontologia sea rapida.
Dimension de seguridad
10 Que el Odontélogo que le atenderd le inspire confianza.
11 Que el odont6logo que le atendera le realice un examen completo y minucioso
12 Qué el odontdlogo le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud
13 Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad
Dimension empatia
14 Que el odont6logo muestre interés en solucionar su problema de salud bucal.
15 Que usted entienda las indicaciones en una receta; si estan escritas en forma clara para Ud.
16 Qué usted comprenda la explicacion que el odontélogo le brindara sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos.
17 Que el trato del odont6logo sea con amabilidad, respeto y paciencia
18 Qué odontélogo muestre interés para solucionar cualquier dificultad que se presente durante su atencion.
Dimension elementos tangibles
19 Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean Adecuados para orientar al servicio de odontologia.
20 Que el consultorio donde sera atendido cuente con equipos disponibles y los materiales necesarios para su atencion.
21 Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes.
22 Que el odontdlogo que lo atendera use todas las medidas de bioseguridad como: guantes, mascarilla y uniforme completo.

Fuente: Ministerio de Salud.
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PERCEPCIONES

En segundo lugar califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el
servicio de consulta externa (Nivel |- 4). Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la

menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° PREGUNTAS 4
Dimension de fiabilidad
01 ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas?
02 ¢ Su atencién se realizé en orden y respetando el orden de llegada?
03 ¢Su atencion se realizo segun el horario publicado en el establecimiento de salud?
04 ¢La farmacia del establecimiento cont6 con los medicamentos que le receto el odontologo?
05 ¢El tratamiento que usted recibi6 en el servicio de odontologia fue eficaz y oportuno
Dimension de capacidad de respuesta
06 ¢La separacion de citas por via telefénica fue adquirida de forma rapida?
07 ¢El tiempo que usted esper6 para ser atendido en el consultorio fue corto?
08 ¢ Cuéndo usted present6 algun problema o dificultad se resolvi6é inmediatamente?
09 ¢El sistema de atencion desde admision hasta el servicio de odontologia fue rapido?
Dimension de seguridad
10 ¢El odontoélogo que le atendié le inspiré confianza?
11 ¢El odontélogo que le atendié le realizé6 un examen completo y minucioso?
12 ¢El Odontélogo le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud
bucal?
13 ¢Durante su atencion en el consultorio se respet6 su privacidad?
Dimensién empatia
14 ¢ El odontélogo que le atendié mostré interés en solucionar su problema de salud bucal?
15 ¢Usted entendié las indicaciones en una receta; ¢ si estan escritas en forma clara para Ud.?
16 ¢ Usted comprendio la explicacion que le brind6 el odont6logo sobre el tratamiento que recibiré: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos?
17 ¢El odontélogo que le atendié le traté con amabilidad, respeto y paciencia?
18 ¢El odontdlogo le mostré interés para solucionar cualquier problema que se presenté durante su atencién?
Dimension elementos tangibles
19 ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para orientar al servicio de odontologia?
20 ¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y los materiales necesarios para su atencion?
21 ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con bancas o sillas para su comodidad?
22 ¢El odontélogo que lo atendi6 con las medidas de bioseguridad como guantes mascarilla uniforme completo?

Fuente: Ministerio de Salud.
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Anexo 3. Validacién de Expertos.

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CARTA N°01-2017-DG-UAP-FA

Andahuaylas, 26 de Septiembre del 2017.
Senor(a):

MG. IZQUIERDO SALAZAR, Harol Henry.

Presente.

Previo un atento saludo, por intermedio de la presente, nos dirigimos a usted
para poner de su conocimiento que es requisito indispensable, previo a la
recoleccion de informacioén, la Validacion de los instrumentos, los cuales deben
ser evaluados por un experto en la especialidad y metodologia referida a la
investigacién en el campo de la estomatologia.

Por lo expresado, solicitamos a usted su inapreciable colaboracion como
experto para validar el cuestionario anexo, el cual sera aplicado a la presente
investigacion, habiéndolo seleccionado a usted, por cuanto consideramos que
sus observaciones y subsecuentes aportes seran de gran utilidad para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD
SAN JERONIMO, 2017. A ser desarrollado por la Bachiller Guillén Ata,
Elizabeth Francesca, de la Facultad de Medicina Humana y Ciencias de la
Salud, Escuela Profesional de Estomatologia, de la Filial de Andahuaylas.

Agradeciendo la atencién que brinde a la presente, y reiterandole mis cordiales
saludos quedo de usted.

Atentamente,
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Estimado Experto Validador:

Es grato dirigirme a Usted, a fin de solicitar su inapreciable colaboracion como experto para validar el cuestionario
anexo, el cual sera aplicado a la presenta investigacion, habiéndolo seleccionado, por cuanto consideramos que
Sus observaciones y subsecuentes aportes seran de gran utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion que estamos
realizando, esto con el objeto de presentarla como requisito para obtener el Titulo Profesional de Cirujano Dentista.

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberéa leer cuidadosamente cada enunciado, en donde se
pueden seleccionar entre dos alternativas (positiva o negativa) de acuerdo a vuestro criterio personal y profesional.
Por otra parte se le agradece cualquier sugerencia relativa a redaccién, contenido, pertinencia y congruencia u
otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo, el cual debe ser colocado en la columna de
observaciones.

Gracias por su aporte

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo para
11 | que contesten y de esta manera obtener los datos
requeridos?

N° PREGUNTAS Si | No OBSERVACIONES

1 ¢El instrumento de medicion cumple con el disefio x
adecuado?

2 ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con x
el titulo de la investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos, facilitara el logro X
de los objetivos de los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
las variables de estudio?

6 | ¢Laredaccion de las preguntas es con sentido coherente? X

B ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion,

7 | se relacionan con cada uno de los elementos de los )(
indicadores?

8 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis x
y procesamiento de datos?

9 ¢Del instrumento de medicion, son entendibles sus X
alternativas de respuesta?

10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion X

| sujeto de estudio?

TOTAL

o Dr. lzqdiefd ar Naro-l_;l..'
Ci [o] NTISTA
P. 20394
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UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CARTA N°02-2017-DG-UAP-FA

Andahuaylas, 26 de Septiembre del 2017.
Senor(a):

MG. SIERRA AGUILAR, ROCIO.

Presente.

Previo un atento saludo, por intermedio de la presente, nos dirigimos a usted
para poner de su conocimiento que es requisito indispensable, previo a la
recoleccién de informacion, la Validacion de los instrumentos, los cuales deben
ser evaluados por un experto en la especialidad y metodologia referida a la
investigacion en el campo de la estomatologia.

Por lo expresado, solicitamos a usted su inapreciable colaboracion como
experto para validar el cuestionario anexo, el cual sera aplicado a la presente
investigacion, habiéndolo seleccionado a usted, por cuanto consideramos que
Sus observaciones y subsecuentes aportes seran de gran utilidad para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD
SAN JERONIMO, 2017. A ser desarrollado por la Bachiller Guillén Ata,
Elizabeth Francesca, de la Facultad de Medicina Humana y Ciencias de la
Salud, Escuela Profesional de Estomatologia, de la Filial de Andahuaylas.

Agradeciendo la atencion que brinde a la presente, y reiterandole mis cordiales
saludos quedo de usted.

Atentamente,
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Estimado Experto Validador:

Es grato dirigirme a Usted, a fin de solicitar su inapreciable colaboracién como experto para validar el
cuestionario anexo, el cual seré aplicado a la presenta investigacion, habiéndolo seleccionado, por cuanto
consideramos que sus observaciones y subsecuentes aportes seran de gran utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion que estamos
realizando, esto con el objeto de presentarla como requisito para obtener el Titulo Profesional de Cirujano
Dentista.

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera leer cuidadosamente cada enunciado, en donde se
pueden seleccionar entre dos alternativas (positiva o negativa) de acuerdo a vuestro criterio personal y
profesional. Por ofra parte se le agradece cualquier sugerencia relativa a redaccion, contenido, pertinencia y
congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo, el cual debe ser colocado en la
columna de observaciones.

Gracias por su aporte

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

N° PREGUNTAS Si | No OBSERVACIONES

1 ¢El instrumento de medicion cumple con el disefio i
adecuado?

2 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el X
titulo de la investigacion?

3 (En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?

4 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos, facilitara el logro de %
los objetivos de los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio? X

6 ¢Laredaccion de las preguntas es con sentido coherente? X
¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicion, se

74 relacionan con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos? %

9 ¢Del instrumento de medicion, son entendibles sus
alternativas de respuesta? %

10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion 2
sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo para

11 | que contesten y de esta manera obtener los datos | ¥
requeridos?

TOTAL
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UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CARTA N°03-2017-DG-UAP-FA

Andahuaylas, 26 de Septiembre del 2017.
Seiior(a):

PSIC. ANDREU CASQUEROQ., Emperatriz Havdee.

Presente.

Previo un atento saludo, por intermedio de la presente, nos dirigimos a usted
para poner de su conocimiento que es requisito indispensable, previo a la
recoleccion de informacién, la Validacion de los instrumentos, los cuéles deben
ser evaluados por un experto en la especialidad y metodologia referida a la
investigacion en el campo de la estomatologia.

Por lo expresado, solicitamos a usted su inapreciable colaboraciéon como
experto para validar el cuestionario anexo, el cual sera aplicado a ia presente
investigacion, habiéndolo seleccionado a usted, por cuanto consideramos que
sus observaciones y subsecuentes aportes serdn de gran utiidad para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD
SAN JERONIMO, 2017. A ser desarrollado por la Bachiller Guillén Ata,
Elizabeth Francesca, de la Facultad de Medicina Humana y Ciencias de la
Salud, Escuela Profesional de Estomatologia, de la Filial de Andahuaylas.

Agradeciendo la atencidn que brinde a la presente, y reiterandole mis cordiales

saludos quedo de usted.

Atentamente,
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Estimado Experto Validador:

Es grato dirigirme a Usted, a fin de solicitar su inapreciable colaboracion como experto para validar el cuestionario
anexo, el cual sera aplicado a la presenta investigacion, habiéndolo seleccionado. por cuanto consideramos que

sus observaciones y subsecuentes aportes seran de gran utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion que estamos
realizando, esto con el objeto de presentarla como requisito para obtener el Titulo Profesional de Cirujano Dentista.

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera leer cuidadosamente cada enunciado, en donde se
pueden seleccionar entre dos alternativas (positiva ¢ negativa) de acuerdo a vuestro criterio personal y profesional.
Por otra parte se le agradece cualquier sugerencia relativa a redaccion, contenido, pertinencia y congruencia u
otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo, el cual debe ser colocado en la columna de

observaciones.

Gracias por su aporte

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

sujeto de estudio?

11

¢ Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo para
que contesten y de esta manera obtener los datos
requeridos?

N° PREGUNTAS Si | No OBSERVACIONES

1 (El instrumento de medicion cumple con el disefio | /
adecuado? £

5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con /
el titulo de la investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan //
las variables de investigacion? /

4 ¢El instrumenio de recoleccion de datos, facilitara el logro
de los objetivos de los objetivos de la investigacion? z/

5 . El instrumento de recoleccidn de datos se relacicna con /
las variables de estudio?

6 | ;Laredaccion de las preguntas es con sentido coherente? \/
¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicion,

7 | se relacionan con cada uno de los elementos de los \/
indicadores?

8 ¢ El disefo del instrumento de medicion facilitara el analisis \/
y procesamiento de datos?

9 ¢Del instrumento de medicion, son entendibles sus /
alternativas de respuesta?

10 ¢ E! instrumento de medicion sera accesible a la pobiacion /

TOTAL
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Anexo 5. Autorizacién de la entidad donde se realiz6 el trabajo de campo.

ACLAS SAN JERONIMO

“Afo del Dialogo y la R iliacion Naci ”

REPUBLICA DEL PERU

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

La Gerente del ACLAS San Jeronimo, Obstetra Karla Chanel
Salinas Cordero, en coordinacion con el Comité Local de Administracion de
Salud (ACLAS SAN JERONIMO ), AUTORIZA a Elizabeth Francesca Guillen
Ata, a relizar su trabjo de investigacion sobre “SATISFACCION DEL SUSUARIO
EXTERNO ATENDIDO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO
DE SALUD DE SAN JERONIMO — 2017” para optar el Titulo Profesional de
Cirujano Dentista, habiendo culminado la carrera profesional de Estomatologia
en la Universidad Alas Peruanas — Filial Andahuaylas.

San Jeronimo, 15 de Agosto del 2017

Direcciodn: Jr. 28 de Julio Sin Ntmero — Apurimac
Email: mrsanjeronimo@hotmail.com
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Gobierno Regional de Apurimac
Direccion Sub Regional de Salud Chanka Andahuaylas

“Ano del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”

REPUBLICA DEL PERD

Andahuaylas, 25 de setiembre del 2018

CARTA N°0)5 / -2018/DG- DISURS CHANKA-AND

Senora:
ELIZABETH GUILLEN ATA 2
ESTUDIANTE DE ESTOMATOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS FILIAL AN

CIUDAD.-
ASUNTO : AUTORIZACION DE USO DE APLICATIVO SERQUAL

REF. : INFORME N°008-DC-DESP-DISURS-CHANKA AND.

De mi mayor consideracién: ...

Por |ntermed|o de la presente, me dlruo a usted con Ia fmahdad de comumcarle
Resoluciéon Mlmstenal N°527 2011/MINSA se Aprueba la Guia Tecmca para !a Evaluacion de
la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de
Apoyo, con fine,js de investigacién en el Centro de Salud de San Jerénimo.

Asi mismo al culminar con la ihyé'stigacién debera hacer llegar el informe
final, sin otro particular quedo a Usted. - '

_ Atentamente,

COLBLERND REGIINAL
ECCID D._“HL

AAA/JAS/rmsa
C.c. Archivo.

Direccidén: Jr. TUpac Amaru N° 135 - Andahuaylas — Apurimac
Telefax: (083) 421161 / Pagina Web: www.disurschankaandahuaylas.gob.pe
Email: disurschankaandahuaylas@gmail.com




Anexo 6. Declaraciéon de autenticidad del informe de tesis.

Yo, Elizabeth Francesca Guillen Ata identificada con D.N.I 70651353 de la Escuela
Profesional de Estomatologia, autora de la tesis Titulada “SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO ATENDIDO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD

SAN JERONIMO 2017 ” .
DECLARO QUE

El tema de tesis es auténtico, siendo resultado de mi trabajo personal, que no se ha copiado,
gue no se ha utilizado ideas, formulaciones, citas integrales e ilustraciones diversas,
sacadas de cualquier tesis, obra, articulo, memoria, etc., (en version digital o impresa), sin
mencionar de forma clara y exacta su origen o autor, tanto en el cuerpo del texto, figuras,

tablas u otros que tengan derechos de autor.

En este sentido, soy consciente de que el hecho de no respetar los derechos de autor y

hacer plagio, son objeto de sanciones universitarias y/o legales.

Andahuaylas, 26 de Septiembre de 2018

Firma
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Anexo 7. Fotografias del trabajo de investigacion
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