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RESUMEN

Objetivo: Establecer relacion entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.
Metodologia: Investigacion relacional, cuantitativa, de corte transversal, no
experimental. Con un muestreo probabilistico aleatorio simple, la muestra fue de
342 usuarios externos los cuales cumplieron con los criterios de inclusion. Se uso
la técnica encuesta y los instrumentos fueron 2 cuestionarios: la encuesta de calidad
de atencion basado en SERVQUAL vy la encuesta de satisfaccion. Se empled la
prueba no paramétrica Rho de Spearman para encontrar la relacién entre ambas
variables. Resultados: Alta calidad de atencidn en un 85,96% y regular calidad de
atencion en un 14,04% de pacientes, por otro lado, el 90,94% de pacientes indicaron
una alta satisfaccion y el 9,06% una regular satisfaccion. Conclusion: Existe
relacién entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo en el servicio
de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023, con un p=0,000 < 0,05
(nivel de significancia), determindndose que la correlacion entre ambas variables es

positiva directa de intensidad alta (0,721).

Palabras claves: Calidad de atencion, satisfaccion, odontologia.

XMl



ABSTRACT

Objective: Establish a relationship between quality of care and external user
satisfaction in the dental service of the Hipdlito Unanue Hospital, Tacna — 2023.
Methodology: Relational, quantitative, cross-sectional, non-experimental research.
With simple random probabilistic sampling, the sample was 342 external users who
met the inclusion criteria. The survey technique was used and the instruments were
2 questionnaires: the quality of care survey based on SERVQUAL and the
satisfaction survey. Spearman's non-parametric Rho test was used to find the
relationship between both variables. Results: High quality of care in 85.96% and
regular quality of care in 14.04% of patients; on the other hand, 90.94% of patients
indicated high satisfaction and 9.06% reported regular satisfaction. Conclusion:
There is a relationship between quality of care and external user satisfaction in the
dental service of the Hipdlito Unanue Hospital, Tacha — 2023, with a p=0,000 <
0,05 (level of significance), determining that the correlation between both variables
is high intensity direct positive (0,721).

Keywords: Quality of care, satisfaction, dentistry.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, uno de los mayores retos respecto al régimen de salud es
desarrollar, mejorar y alcanzar un servicio sanitario de alta calidad. El llegar a
conseguir este objetivo seria tan beneficioso a tal punto que se plantea que el sector
salud seria capaz de salvar a mas de 8 millones de personas a nivel anual en paises
en desarrollo. (1) También, a partir de la formacion de servicios sanitarios publicos
hasta la actualidad, se observa un aumento de demandas de servicios basicos en
salud, asimismo los pacientes solicitan una calidad superior en las distintas areas
del sector salud. Debido a esto, es que una constante evaluacion de calidad de
servicio en salud es de gran importancia. (2)

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS), conceptla que la calidad de
los servicios de salud tiene que considerar profesionales excelentes, competente
empleo de recursos, infimo riesgo y un alto nivel de satisfaccion del usuario
externo. (3) (4) El punto de vista del paciente es de gran importancia, debido a que
aquellos que sientan satisfaccion respecto a la calidad se encontrardn motivados y
seguiran usando los servicios. Asimismo, la calidad de atencion debe ser
considerada como un derecho, buscando siempre la maxima satisfaccion del usuario
externo. (5) (6)

Los pacientes desean satisfacer sus perspectivas y para ello, es necesario
reconocerlas, tener claro lo que el usuario externo espera de la atencion. La
satisfaccion es un componente indispensable para la valoracién de servicios
sanitarios, contribuyendo a hallar sectores donde hay deficiencia e interceder de
manera oportuna. (5) (6)

En la actualidad, SERVQUAL es la metodologia mas empleada para
cuantificar la calidad de servicio. Esta se divide en 5 dimensiones: aspectos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Dicha



metodologia no solo ayuda a dar una valoracion, sino a guiar a la mejora de la

calidad de servicio. (7)

Por ende, el fin de este estudio fue establecer la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.

La estructura del presente trabajo de investigacion es de 4 capitulos:

Dentro del capitulo I, se encuentra el planteamiento del problema, la
descripcidon del problema y la formulacion, objetivos, hipotesis y justificacion del

presente estudio.

Dentro del capitulo 11, se ubica el marco tedrico, dentro del mismo los
antecedentes tanto internacionales, nacionales y locales que se encontraron respecto
al tema de estudio, asimismo la base tedrica donde se ubican los conceptos
pertinentes del tema de investigacion y su definicion de términos.

Dentro del capitulo 111, tenemos al marco metodoldgico, nivel y disefio de
la investigacion, poblacion, muestra, técnica e instrumentos empleados y la forma

en como se efectud el procesamiento de datos.

Dentro del capitulo 1V, se encuentran los resultados correspondientes al
estudio, discusion, conclusiones y recomendaciones, ademéas de la referencia

bibliogréafica en estilo VVancouver y los anexos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. FUNDAMENTOS Y FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1.1. Descripcion del problema

La calidad de atencion, en la actualidad, es un tema muy importante tanto
en el sector de salud publico como privado, tener la medida de la calidad de atencion
en el area de odontologia, asi como en otras areas, va a ser fundamental debido a
que a través de ella podemos conocer las percepciones y expectativas del paciente,

una vez teniendo esto en cuenta se podra mejorar el servicio brindado. (8)

Segln la OMS, la calidad de atencion es el grado en que los servicios
sanitarios dirigidos a personas y comunidades incrementan la posibilidad de éxito
que se desea obtener, con la finalidad de lograr un resultado con bajos riesgos de
dafios y gran satisfaccion del usuario externo. (8) Segun la OPS, la calidad de
servicio va orientada a la atencion de personas, familias y comunidades con altos
niveles de seguridad, eficiencia y acceso equitativo. La obtencion de estas
caracteristicas se logrard con la disposicion de los servicios, una correcta

organizacion y gestion. (9)

La satisfaccion del paciente dentro del area de odontologia se mide después
de haberse realizados los tratamientos, esto resulta importante ya que permitira
obtener informacion acerca de las percepciones de los pacientes sobre la atencién
dada. (10) La evaluacion del grado de satisfaccion de los pacientes tiene que ser
una estrategia constante, cuyo fin es llegar a la excelencia en la atencion brindada

por los servicios de salud. (11)

Segun la OMS, la satisfaccion del usuario externo es una valoracion de la

entrega de servicios de calidad que complazcan a los pacientes. Considerandose a



las expectativas del paciente a cobmo este desea ser atendido y qué es lo que aprecia

en la atencién. (12)

En América Latina, se da la problemética de calidad de atencion, en donde
sale a relucir la falta de eficacia, de equidad, la infraestructura y limitacion al acceso
de servicio. Es por ello que se sugieren sistemas de analisis de calidad y desempefio

de los establecimientos de salud. (13)

El MINSA, tras la emergencia sanitaria del COVID-19, da medidas de
bioseguridad para disminuir el riesgo de infeccion e incluso pese a ello el
odontdlogo tiene una alta exposicidn al contagio, tras este evento de la pandemia se
ha tenido mucha repercusion en varios aspectos, estando dentro de este contexto,
como servicio del area de odontologia se debe estar en constante evaluacién para
asi realizar mejoras en la calidad de atencion y poder elevar el nivel de satisfaccion

de los pacientes. (14)

La mayoria de odontélogos proporciona un trato despersonalizado e
indiferente a sus pacientes, convirtiéndose ellos en el nombre de alguna patologia
o tratamiento (por ejemplo: el paciente de la endodoncia, el sefior de la incrustacion,
etc.). Es comin que en las instituciones pablicas acudan en su mayoria pacientes de
bajos recursos econémicos y por ello se someten ante el trato o la atencion que es
brindada en el servicio, el odontdlogo puede implicar sentimientos personales
llevandolas al ambito laboral influyendo en su caracter y estado de animo, por
consiguiente, provocando un trato indiferente a los pacientes, llevando asi una

pésima calidad de atencion. (15)

La satisfaccion del paciente se conseguira perfeccionando la calidad de
atencion, de otro modo si el paciente no logra quedar satisfecho tendra una
experiencia negativa y evitara regresar, buscando otro servicio aunque sea privado,
ya que en este sector existe mayor empefio en complacer necesidades y
expectativas. (15) (16)



En virtud a todas estas premisas, el presente trabajo esta dirigido a

determinar la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el servicio

de odontologia del Hospital Hipélito Unanue de Tacna, afio 2023 y su relacion entre

ellas, para asi poder mantener, mejorar o subsanar algunas deficiencias dentro de la

calidad de servicio o atencion que se brinda al paciente.

1.1.2.

Formulacién del problema

1.1.2.1.Problema General

¢Cudl es la relacion entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario

externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacha - 2023?

1.1.2.2.Problemas Especificos

a.

¢ Cudl es la relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna
—2023?

. ¢Cudl es la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario externo en

el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023?
¢Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue,
Tacna — 2023?

. ¢Cudl es la relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario externo en

el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023?
¢ Cual es la relacion entre la empatia y satisfaccion del usuario externo en el

servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue, Tacha — 2023?



1.2. OBJETIVOS

1.2.1.

Objetivo General

Determinar la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario

externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue, Tacha — 2023.

1.2.2.

a.

Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue,
Tacna — 2023.

Determinar la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario externo
en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue, Tacna — 2023.
Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue,
Tacna — 2023.

. Determinar la relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario externo

en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023.
Determinar la relacion entre la empatia y satisfaccion del usuario externo en

el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023,



1.3. FORMULACION DE LA HIPOTESIS

1.3.1.

1.3.2.

Hipotesis General

H1: Existe relacién entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna
—2023.

HO: No existe relacion entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito, Tacna — 2023
Hipotesis Especificas

H1: Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital
Hipolito Unanue, Tacna — 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue,
Tacna — 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue,
Tacna — 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital

Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.



d. H1: Existe una relacién significativa entre la seguridad y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue,
Tacna — 2023.

HO: No existe una relacién significativa entre la seguridad y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue,
Tacna — 2023.

e. H1: Existe una relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue,
Tacna — 2023.

HO: No existe una relacién significativa entre la empatia y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hip6lito Unanue,
Tacna — 2023.



1.4. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion es parcialmente original, debido a que
las variables fueron previamente estudiadas durante los dltimos afos, incluso
teniendo antecedentes en la localidad y uno en el mismo establecimiento, sin
embargo, este estudio obtendrd datos actualizados, pudiendo contrastar la
informacion acerca del tema de relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna
- 2023.

Por lo cual adquiere esta presente investigacion las siguientes relevancias:

Relevancia practica, porque logrando identificar los puntos claves o
debilidades en la atencion de los pacientes, se puede realizar un plan y mejorar la
calidad de atencion de los usuarios externos en el servicio de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue, y en cuanto a sus fortalezas, mantenerlas.

Relevancia social, los principales beneficiados seran los usuarios externos
ya que, a través de este estudio, en el establecimiento se podré planificar programas
para incrementar mejoras en el servicio de odontologia y tener un buen manejo de

los pacientes, aumentando la calidad de atencién y logrando una alta satisfaccion.

Relevancia académica, porque servira de antecedente para futuras
investigaciones y contribuira al conocimiento de profesionales interesados en el

tema.

Interés personal, por tener la inquietud y desear investigar el tema en
cuestion y contribuir a la mejora de calidad de atencion y satisfaccion de los

usuarios externos. Ademas, el interés por la obtencion del titulo de cirujano dentista.



1.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE | DEFINICION | DEFINICION -
DIMENSIONES INDICADORES VALORES |CATEGORIAESCALA
CONCEPTUAL|OPERACIONAL
Estado  fisico  del
lestablecimiento.
IAseo de las
Elementos instalaciones.
tangibles Presencia de los
lempleados.
Materiales de
Es la agrupacion informacion.
de prestaciones Seﬁalizacione_s y areas
de uso exclusivo.
de salud a los Realizacion de
usuarios externos servicios programados.
V.1 de manera Aplicacién de un - Pe“”?e,”c'a de la .
] ) . Fiabilidad latencion de urgencias.
asequible y cuestionario de Solucién de problemas.
CALIDAD DE equitativa, 30 preguntas, Cuidado_en el registro Bajo (30-70)
ATENCION mediante un que debe ser d? ateﬁc_lon. Regular (71-110)| Cualitativa | Ordinal
. . Simplicidad de los|
nivel profesional| llenado por el tramites para la Alto (111-150)
6éptimo, con el paciente. Capacidad latencign.
objetivo de de respuesta  (Capacidad para atender
preguntas.
lograr la Destreza para una
satisfaccion de latencion inmediata.
dichos usuarios Pertinencia ante
. reclamaciones.
externos. (15) Seguridad Confianza.
Ejecucion del protocolo
de bioseguridad.
Cortesia en la atencion.
Entendimiento de las
necesidades de log|
Empatia pacientes.
Horas de atencion
oportunas.
Competencia necesaria.
Juicio de valor Realizta%ién del servicio
prometido.
dado de acuerdo ;
. o Confiabilidad  [eguridad.
a la percepcion | Aplicacion de un Exactitud del
V.D. del paciente en | cuestionario de diagnéstico.
B Entorno confiable. .
SATISEACCION rela-cmn con la 20 preguntas, Atgr!ciér) apropiada. Bajo (20-46) o .
calidad de las que debe ser . Eficiencia. Regular (47-73) | Cualitativa | Ordinal
DEL USUARIO |, . Validez Calidez
areas fisicas y de| llenado por el e Alto (74- 100)
EXTERNO e i Satisfaccion.
las caracteristicas paciente. Compromiso del
del servicio paciente.
recibido. (15) Lealtad Participacion diligente.
Respeto.
Limitaciones.

Pacientes motivados.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Silva D. (Chile-2019). En su estudio de “Nivel de satisfaccion de
pacientes atendidos en las Clinicas Dentales UVM - 2019, tuvo como Objetivo:
Evaluar el nivel de satisfaccion de pacientes tratados en las clinicas odontoldgicas
de la Universidad de Vifia del Mar en los meses de marzo, abril y mayo, afio 2019.
Metodologia: Estudio no probabilistico por conveniencia, datos obtenidos
mediante la aplicacion de 320 encuestas. La encuesta que fue aplicada mide el nivel
de satisfaccion a través de un cuestionario SERVPERF. El instrumento estuvo
constituido de 22 preguntas divididas en 5 items: tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, con cada respuesta asociada a un valor
del 1 al 7 con escala Likert. Resultados: El promedio de los 5 items fue de 6,76,
que indica un nivel alto de satisfaccién por parte de los pacientes. Teniendo como
el peor calificado a elementos tangibles con un 6,66, se sugiere mejorar la
instalacién y apariencia de la clinica. Y seguridad tuvo el mas alto promedio con
un 6,83. Conclusion: Los pacientes se encuentran satisfechos con el trato dado por

parte de los estudiantes de odontologia de la UVM. (17)

Ligia J. (Ecuador-2019). En su estudio “Evaluacion de la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo de la Clinica Prestadora Externa
del IESS Odontomedica - 2019, tuvo como Objetivo: Determinar la calidad de
atencion del usuario externo para realizar un proyecto y aumentar la satisfaccion.
Metodologia: Estudio cuantitativo, descriptivo, no experimental y de corte

transversal. Cuya muestra fueron 379 usuarios externos y técnica cuestionario.

11



Resultados: Sus expectativas resultaron superiores a sus percepciones, dando la
diferencia de -0,27, teniendo como diferencia superior a fiabilidad (-0,68) y
sensibilidad (-0,58), debido a la falta de cumplimiento del establecimiento y de sus
trabajadores en relacion a lo que indican los pacientes, la ausencia de interés de
resolver los problemas, poca tendencia a cooperar y resolver dubitaciones.

Conclusion: Se presenta una insatisfaccion de servicio. (18)

Espino R. (Bolivia-2019). Su investigacion “Nivel de Satisfacciéon de los
pacientes con relacién a la calidad de servicio odontologico, Centro de Salud
Chasquipampa, Red N° 5-Sur, gestiéon 2019”, cuyo Objetivo fue determinar el
nivel de satisfaccion de los pacientes en relacion a calidad odontoldgica en el centro
de salud. Metodologia: Corte transversal y descriptivo, se empled una muestra de
327 pacientes, selectos de acuerdo a criterios de inclusién, se evaluo a través de un
cuestionario SERVQUAL sintetizado, empleada la escala Likert con valores del 1
al 3y su analisis hecho en SPSS version 25. Resultados: Las mayores puntuaciones
fueron para fiabilidad 2,26, empatia 2,25 y capacidad de respuesta 2,2. Y elementos
tangibles con 1,99 fue identificada como aquella que debe mejorar. Conclusion:
Los usuarios externos si encuentran satisfaccion en el trato, resolucion de
problemas y capacidad del odontélogo; por otro lado, se encuentran insatisfechos

con la infraestructura y tiempo de espera. (19)
2.1.2. Antecedentes Nacionales

Alvarado C. (Loreto-2022). Su investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios externos del area dental de un Centro de Salud,
Loreto, 2022, tuvo el objetivo de establecer relacion entre calidad y satisfaccion
de pacientes en el area dental del establecimiento de salud. Metodologia:
Relacional, no experimental, cuantitativo y corte transversal. Muestra de 133
usuarios externos, se emplearon dos encuestas, una de calidad de servicio acorde a

SERVPERF vy otra de satisfaccion creado por Ramirez Saavedra, validadas por
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juicio de expertos. Resultados: Existe una correlacion significativa positiva muy
alta entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios externos,
con un Rho=0,904. Conclusién: Existe relacion significativa entre calidad de

servicio y satisfaccion del usuario externo. (20)

Puza M. (Lima-2022). En su estudio “Satisfaccion de los usuarios
externos y calidad de atencion odontoldgica en el Centro de Salud del Faucett,
Callao - 20227, cuyo Obijetivo: Determinar la relacion entre satisfaccion y calidad
de servicio en el area dental del establecimiento. Metodologia: Tipo basica,
cuantitativa, no experimental con corte transversal. Su muestra fueron 90 pacientes,
los instrumentos constituidos por dos encuestas con validez y confiabilidad, que se
laboraron con la escala Likert. Resultados: Existe una correlacion moderada entre
las variables de estudio con un Rho= 0,575. Ademaés, se encontré una alta
satisfaccion 28.9%, regular 54.4% y baja 16.7%. También, una alta calidad de
atencion 30%, regular 50% y baja 20%. Conclusidn: Existe una moderada relacion

entre la satisfaccion de los pacientes y calidad de servicio. (21)

Quispe V. (Puno-2021). En su estudio “Relacion del nivel de satisfaccion
y la calidad de atencién odontolégica en pacientes del Centro de Salud Santa
Rosa, Puno — 2021, cuyo Objetivo: Establecer la relacion entre satisfaccion y
calidad de atencion odontoldgica en pacientes del establecimiento de salud.
Metodologia: Tipo bésica, no experimental y correlacional. Cuya muestra fue de
202 pacientes, para la medicion se emple6 el instrumento SERVQUAL modificado,
que fue adaptado por Fidel J. para ambas variables. Resultados: Se evidencié una
relacién positiva media de Rho= 0,475, con una alta calidad de atencién en un 35%,
regular 61% Yy baja 14%. Ademas, una alta satisfaccion en un 29% de pacientes,
regular 63% y baja 8%. Conclusion: Si existe una relacion entre satisfaccion de los

pacientes y calidad de atencion odontologica. (22)
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Cisneros J. (Piura-2021). En su estudio “Nivel de satisfaccion y calidad
de atencion en el servicio de odontologia en el Centro de Salud 1-4 Consuelo de
Velasco, Piura 2021”, cuyo objetivo fue establecer el nivel de satisfaccion y
calidad de servicio en el &rea odontoldgica del Centro de Salud I-4 Consuelo de
Velasco, Piura 2021. Materiales y métodos: Relacional, cuantitativa, no
experimental y corte transversal. Cuya muestra fueron 100 pacientes y se efectuaron
dos cuestionarios SERVQUAL modificada para las variables. Resultados: Existe
una alta correlacion entre las variables de estudio con un Rho= 0,840. Respecto a
la calidad de servicio se encontro alta en un 61% de pacientes, regular en un 31%y
baja en un 8%. Por otro lado, se hallé una alta satisfaccion en un 73% de pacientes,
regular en un 19% y baja en un 8%. Conclusion: Se presenta una relacion sélida 'y

muy significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencion. (23)

Martinez M. (Piura-2021). En su estudio “Calidad de Servicio
Odontologico y Satisfaccion de los pacientes en el Establecimiento de Salud I-
2 Cristo Nos Valga — Piura, 2021”, cuyo objetivo fue determinar en qué medida
la calidad de servicio odontoldgico repercutio en la satisfaccion de los pacientes en
el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura, 2021. Materiales y
meétodos: Correlacional, corte transversal, la muestra fueron 140 pacientes por
muestreo no probabilistico, aplicAndose dos encuestas, una para cada variable.
Resultados: Relacion altamente significativa entre las variables, y la calidad de
servicio repercutio de modo positiva en la satisfaccion del paciente. Se encontr6
una alta calidad de atencion 43,6%, regular 32,9% y baja 23,6%. Una alta
satisfaccion 47,1%, regular 35% Yy baja 17,9%. Conclusion: Fuerte relacion entre
calidad y satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia. (24)
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2.1.3. Antecedentes Locales

Lupaca R, Pandia W. (Tacna-2022). En su estudio “Satisfaccion y
calidad en atencion odontoldgica en pacientes de dos establecimientos publicos
de la Red de Salud, Tacna - 2022”, cuyo objetivo fue establecer la relacion entre
satisfaccion y calidad de atencidn de pacientes de dos establecimientos de salud en
Tacna. Metodologia: Relacional, no experimental y transversal; la muestra fue de
138 pacientes, a los que les fue aplicado dos cuestionarios para evaluar la
satisfaccion y calidad de atencion usando SERVQUAL, estos con escala de valor
del 1 al 7. Resultados: La calidad de servicio fue alta en un 50,7%, regular 38,4%
y baja 10,9%. La satisfaccion fue alta en un 60,9%, regular 33,3% Yy baja 5,8%.
Conclusion: Existe una relacion de alta intensidad Rho=0,802 entre satisfaccion y
calidad de servicio en odontologia en pacientes del Centro de Salud San Francisco

y Centro de Salud La Esperanza de Tacna. (25)

Coaquira C. (Tacna-2018). En su estudio “Relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia
del Hospital Hipolito Unanue de Tacna — 2018”, su objetivo fue establecer
relacion existente entre calidad y satisfaccion de usuarios externos en el area
odontolégica del Hospital Hipélito Unanue, Tacna - 2018. Materiales y métodos:
Tipo descriptivo relacional y transversal. Cuya muestra fueron 40 pacientes, no
probabilistica y por conveniencia, se empleo la técnica encuesta y el instrumento
fue una encuesta SERVQUAL y una encuesta de satisfaccion del usuario externo.
Resultados: Correlacion muy buena entre las variables segun el coeficiente de
Pearson 0,887. Alta calidad de atencion en un 18% de pacientes y regular 82%. Alta
satisfaccion en un 70% vy regular 30%. Conclusién: A buen nivel de la calidad de
atencion es correspondido un buen nivel de satisfaccion del usuario externo en el

area dental del Hospital Hipolito Unanue de Tacna. (15)
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2.2. BASES TEORICO-CIENTIFICAS
2.2.1. CALIDAD:

La Real Academia Espariola (2020) la conceptualiza como “la propiedad o
conjunto de propiedades pertenecientes a algo, que permiten juzgar su valor” y el

concepto de “algo” se refiere a productos o servicios. (26)

La Organizacion Mundial de la Salud y la Organizacién Panamericana de la
Salud (OPS/OMS, 1994) en su valoracion del desempefio del personal de salud,
definen a la calidad segin Deming “como el resultado integral relacionado a
determinados procesos de trabajo, en el marco del rendimiento de servicios
sociales” entonces, se refiere a que calidad es de naturaleza compleja, en la cual
distintos componentes de servicio de salud dan su aporte teniendo un resultado el
cual puede ser perfeccionado, dando asi una mayor satisfaccion a los pacientes que

requieren el servicio. (15)

Todas las definiciones sin duda son amplias, pero debemos entenderla
como: calidad es realizar las cosas de manera correcta e ir perfeccionandolas,
significa desempefiar las obligaciones y lograr la satisfaccion de los clientes o de
los pacientes. (27) (28)

2.2.1.1.CALIDAD DE SERVICIO EN SALUD:

La calidad de servicio en salud se define como el suministro de servicios de
salud brindado a los pacientes de manera individual y colectiva de forma asequible
y equitativa, mediante un buen nivel profesional, considerando el balance entre
beneficios, riesgos y costos. Con el fin de lograr satisfaccion a los usuarios externos.
(15) (29)

La calidad de servicio en salud es brindar al paciente un servicio el cual
supere constantemente sus expectativas y exigencias. (30) También se refiere a los

servicios que satisfacen con estandares establecidos, lo que involucra excelencia y
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satisfacen las necesidades de los pacientes y de los profesionales de salud de un

modo que afiade un significado valioso para ambas partes. (19)

Hay diversos puntos que el usuario externo estima cuando se interroga
acerca de calidad de servicio en los centros o areas de odontologia. Gran nimero
de los pacientes que obtienen servicios de salud de centros publicos o privados
advierten con gran énfasis los resultados que se consiguen, los cuales pueden
visibilizarse a través de valores, habilidades, comportamiento, comunicacién y

desenvolvimiento desarrollados por parte del profesional de salud. (18)
Los propdsitos que se logran en relacion a la calidad de servicio o atencion:

» Lasatisfaccion del paciente.

A\

Mejoramiento constante del servicio.

» Eficiencia en la prestacion del servicio. (30)

La calidad en salud, Donabedian la define como una propiedad de atencion
que intenta tener mayores beneficios posibles de la atencién con menores amenazas

para el paciente. (31)

Evaluar la calidad de servicio de salud desde el punto de vista del paciente
es frecuentemente realizado hoy en dia. Existen muchos estudios en base a las
percepciones de los pacientes sobre la calidad de servicio de salud emplean
encuestas de satisfaccion como método usual. Uno de los instrumentos méas popular
y elegido es el cuestionario SERVQUAL. (32) (33)

2.2.1.1.1. CALIDAD DE ATENCION EN ODONTOLOGIA:

Se caracteriza por el nivel de servicio cuya funcion es solucionar problemas
de salud bucal en los pacientes, no obstante, esta atencion suele evaluarse a juicio
del mismo odontélogo, lo cual resulta un problema ya que este no tiene una vision

general de la atencion. (18)
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Segun Sosa, calidad de servicio en odontologia, es analizada en tres areas:
ambiente fisico, interaccion personal y aspectos técnicos. EI ambiente fisico se
refiere al entorno donde se realiza, la velocidad, eficiencia y discrecion. El aspecto
interpersonal es la manifestacion de peculiaridades cualitativas, como las relaciones
entre los usuarios externos, grupo de trabajo y el dentista, este tltimo debe trabajar
con ética, con el fin de dejar satisfechos a los pacientes y lograr un papel activo del
mismo. Y, en el area técnica se sujeta la tecnologia y la ciencia odontolégica para

solucionar una enfermedad intentando minimizar los riesgos. (18)

Todos deseamos tener un estado de salud bucal en buenas condiciones,
Ilegando asi a requerir de un odontdlogo y se espera con ello tener una mejor calidad
de vida y una bella apariencia. Teniendo asi las instituciones tanto publicas como
privadas un mayor interés en la calidad de servicio que brinda el area de
odontologia. (34) Se debe ver a la calidad de atencion odontolégica como un

derecho de la salud, y esta debe ser satisfecha por los pacientes. (19)

2.2.1.1.2. FACTORES DE LA CALIDAD ODONTOLOGICA:

De acuerdo a Carrasco, Landauro y Orejuela (2015) los modelos mas
empleados que explican el uso de los servicios de salud en odontologia incluyen
variables como sexo, edad, nimero de dientes existentes, dolor, precio, acceso,
educacion, ocupacion, aspectos culturales, estilos de vida, disposicion de
servicios, valores, actitudes ante la salud, experiencias previas, etc. (18)

Segln Lara, Lopez y Morales (2000) la satisfaccion que da la calidad
de los servicios de odontologia dependera de cada paciente, influyendo el nivel
socioecondmico, la edad y el cambio de su estado de salud, estos determinaran
el tratamiento que sugiere el dentista y en consecuencia afectara la satisfaccion
del paciente. Se debe tomar en cuenta tres aspectos para conocer el nivel de
calidad de atencion: el desempefio de sus conocimientos, el comportamiento y

la competencia. El desempefio de conocimientos es donde el odont6logo reduce
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el dolor, la ansiedad y el miedo del paciente a través sus habilidades
profesionales. EI comportamiento es la capacidad para mantener una buen
relacion paciente-dentista. Y, la competencia se refiere a que el odont6logo

facilite informacion sobre la recuperacion y prevencion al paciente. (18)

2.2.1.1.3. PRINCIPIOS DE LA CALIDAD DE ATENCION:

1. El paciente es el que valora la calidad de atencion.

2. El paciente ordena el nivel de perfeccion al cual tiene que llegar la atencion.

3. La institucidn tiene que proyectarse objetivos para alcanzarlos, lograr
rendimiento y asi diferenciarse.

4. Lainstitucion debe considerar las expectativas de los pacientes.

5. La institucion es capaz de establecer normas para alcanzar la calidad en la
atencion.

6. Ser excelente es no tener defectos y esto exige orden y esfuerzo firme. (15)

2.2.1.1.4. DIMENSIONES DE CALIDAD DE ATENCION:
2.2.1.1.4.1. DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Se refiere a instalaciones fisicas, equipo, recursos humanos, recursos
materiales e insumos, y material de informacién. En esta dimensidn se mide la

calidad respecto al aspecto de los elementos fisicos. (15)

Zeithman y Bitner, conceptualizan a elementos tangibles: Lo que transmite

0 simboliza de manera fisica o por imagen del servicio. (30)

Esto va a influir en la apreciacion del paciente sobre la calidad, es ideal que
el lugar posea una buena infraestructura, que sea confortable y luzca atractivo,
también deben verse asi los equipos y los elementos que estén en el lugar de
atencion. (21) La tangibilidad es la parte fisica, se puede tocar, ver, sentir y es todo

a lo cual se puede acceder, comprenden productos fisicos y palpables. (35)
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2.2.1.1.4.2. DIMENSION 2: FIABILIDAD

Es la capacidad de ejercer de forma segura y precisa, ademas incluye que la
institucion realice sus roles que son ofrecer un buen servicio, solucionar problemas,
precios accesibles y acatar con todo aquello que se garantiza y obteniendo una alta

satisfaccion por parte del paciente. (15)

Un concepto que se relacione a fiabilidad va a partir de un producto
elaborado de manera anticipada, otra definicién es que fiabilidad va en relacion a

la expectativa que el producto desempefie su funcion sin problemas. (35)

Es la ejecucion de lo prometido como un servicio eficiente, el realizar los
tratamientos a la hora indicada, empleando materiales, medicamentos o insumos
correctos. Ejecucion fiel y concisa. Destreza de brindar un servicio de manera

conveniente, diligente y como se predice. (27)
2.2.1.1.4.3.DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Habilidad del empleado de responder cualquier problema que suceda antes,
durante o luego de la atencién. Se relaciona con la voluntad del personal,
significando soporte indispensable para los pacientes, brindando un servicio de
forma eficaz, adecuada y rapida. Es responder a las necesidades del paciente en un
tiempo récord. (15) (19)

Es la capacidad de respaldar a los pacientes y ofrecerles un servicio raudo.
(36) Siempre en los servicios de salud los pacientes esperan que su atencién o
servicio sea eficiente y veloz, de igual forma al esperar la entrega de resultados o
examenes que se les fueron realizados, siendo la capacidad de respuesta la

disposicion del personal para apoyar a los pacientes y resolver sus problemas. (37)
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2.2.1.1.4.4. DIMENSION 4: SEGURIDAD

Se define al conocimiento de los trabajadores, incluye las habilidades
sociales para generar confianza y vibras positivas, la cortesia que se ofrece.
Entonces, es aquella habilidad que parte desde el conocimiento para poder
transmitir la informaciéon de los servicios de forma facil, clara y practica. También
ofrece confianza a los pacientes logrando satisfacer sus expectativas. La
Organizacion Mundial de la Salud define a la seguridad como principio
fundamental en la calidad de atencion ya que hay un nivel elevado de peligro en

cada uno de los procedimientos o tratamientos dentro del sector salud. (15) (38)

Es la forma en la que el personal de salud brinda confianza a los pacientes,
la seguridad que transfiere cada empleado que trabaja en el hospital, tomandose en

cuenta el trato asi como el profesionalismo. (33) (39)
2.2.1.1.4.5. DIMENSION 5: EMPATIA

Preparacién interna que poseen personas ante otras de forma social,
generando una emocién que no depende del todo de la persona, sino que se inclina

a la situacion de forma integral. (15)

Se refiere a la comprension que debe haber del personal al paciente, aunque
no compartan los mismos intereses o la misma vision de las cosas. Es decir, el
personal debe estar identificado con el paciente y poder comprender sus

sentimientos. (37)

Esta dimension es fundamental por sus acciones de motivacion e
informacién, porque disminuye posibles necesidades de los pacientes, también
permite tener informacidén de su bienestar. Entonces, el personal es empatico
cuando posee la habilidad de entender emocionalmente al paciente, esto lleva al

éxito, tanto en las relaciones laborales como en la relacion intrapersonal. (35)
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2.2.1.1.5. METODOLOGIA SERVQUAL

Surgié del desarrollo investigativo de Zeithaml, Parasumaram y Berry,
patrocinada por Marketing Science Institute de Cambrigde, Massachusetts EEUU,
cuyo principal objetivo fue hacer un analisis preliminar sobre calidad de atencion.
Se concluye que este modelo de SERVQUAL es el mayor empleado con el objetivo
de realizar la valoracion de calidad en servicios publicos. Se establecieron las

siguientes dimensiones:

A. Tangibles: El aspecto y pulcritud de las instalaciones, personales,
equipos y materiales de comunicaciones.

B. Confiables: Habilidad de realizar el servicio ofrecido de manera
adecuada y de manera dicha.

C. Respuesta del personal: Rapida y deseada, interés por ayudar.
Seguridad y amabilidad del personal.

E. Empatiay atenciones individualizadas que se da a los pacientes, el afan

de entender sus necesidades y hallar la contestacién correcta. (15) (40)

2.2.2. SATISFACCION:

Segun la Real Academia Espafiola, la satisfaccion es aquel sentimiento que
se alcanza cuando se ha cubierto una necesidad, siendo la resolucion oportuna a un
descontento, consulta o incertidumbre. Ademas, la satisfaccion del receptor
dependera no solo de la calidad brindada, sino también de sus expectativas, el
receptor o paciente va a estar completamente satisfecho si los servicios prestados

cubren o sobrepasan sus expectativas. (30) (20)

La satisfaccion es fundamental ya que proporcionara servicios de buena
calidad, y es probable que esta interfiera en la conducta del paciente, que resulta ser

valiosa en todos los aspectos. (34)
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2.2.2.1.SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN
ODONTOLOGIA:

Es la relacion entre proveedor, paciente, equipo de servicio y la comunidad.
Una afable relacion va a asegurar una mayor confianza, resultando de importancia
la forma de escuchar y la comunicacién con ellos. (41) Es el deleite de los pacientes
respecto a los servicios de salud, con la atencién y los resultados que se brinda, la
satisfaccidn por parte del paciente es empleado como un indicativo de valoracién
de los servicios sanitarios, ya que proporciona informacion sobre la calidad
percibida en infraestructura, procedimientos y resultados. La satisfaccion del
paciente es la consecuencia de la diferencia entre la apreciacion del paciente y las
expectativas que tenia antes del servicio brindado. (15) (24)

No es una tarea facil llegar a satisfacer enteramente al paciente, debido a
que con el paso del tiempo estos tienen exigencias mayores, incluso presentando
miedo o temor por los tratamientos a causa de malas experiencias. Sin embargo,
tampoco es imposible conseguir su satisfaccion por el servicio brindado. (39) La
satisfaccion de los pacientes puede mejorar con la ejecucidn de estrategias que

sinteticen y aligeren los procesos de atencidn en los establecimientos de salud. (42)

2.2.2.2.NIVELES DE SATISFACCION:

A. Insatisfaccion: Cuando el desempefio que se ha percibido no llega a alcanzar
las expectativas del usuario externo.

B. Satisfaccion: Cuando el desempefio que se ha percibido alcanza las
expectativas del usuario externo.

C. Complacencia: Cuando se sobrepasa las expectativas de los usuarios externos.

De acuerdo a los niveles de satisfaccion de los usuarios externos, podremos

identificar su nivel de lealtad frente a un establecimiento, a modo de ejemplo: un
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usuario externo gque se encuentre insatisfecho va a buscar otro servicio rapidamente
(deslealtad hacia la institucidn), un usuario externo satisfecho va a permanecer leal
con la institucién, solo hasta hallar un mejor servicio (lealtad condicional), sin
embargo, un usuario externo complacido va a ser leal debido a que tiene una
simpatia emocional que es mayor a la preferencia razonable. Y es por ello que las

empresas desean satisfacer a los pacientes. (15) (43)

2.2.2.3. DIMENSIONES DE SATISFACCION:
2.2.2.3.1. CONFIABILIDAD:

Capacidad de desempefiar el servicio de forma segura y precisa. La
confiabilidad implica que la institucion cumpla con sus promesas sobre la entrega,
prestacion de servicios, resolucion de problemas y precios, es decir que entregue lo

gue se compromete. (15)

Es la probabilidad del eficaz funcionamiento de algo, la credibilidad y honestidad
del servicio. Capacidad de que algo se ejecute de forma prevista, sin incidentes y

en condiciones correctas. (15)
2.2.2.3.2. VALIDEZ:

Caracteristica fundamental que da el personal de manera adecuada,

capacidad de generar efecto de acuerdo a las expectativas que tiene el paciente. (15)
2.2.2.3.3. LEALTAD:

Sello de grandes lideres cuando estos construyen relaciones fuertes con los

pacientes, creando un valor tan consistente que regresan. (15)

También es la identificacion que siente un trabajador por una institucion y quiere
permanecer por propia voluntad. La lealtad es algo fundamental, es el compromiso

que se realiza, porque apreciamos y valoramos algo. (15)

24



2.2.3. RELACION ENTRE CALIDAD Y SATISFACCION

La satisfaccion estd relacionada a la eficacia en la atencion
odontologica; es decir, si la satisfaccion disminuye el paciente ira acudiendo
con menor frecuencia al centro de salud y reduciendo su interés por el
tratamiento, que posteriormente serd perjudicial para su salud y demostrando
un pobre valor en la calidad de servicio. (44)

La diferencia entre la calidad de un producto y la calidad de un servicio
es importante de conocer, debido a que la calidad de un producto va a
corresponder a sus caracteristicas externas y la efectividad que presente para un
objetivo claro. Y respecto a la calidad de un servicio, engloba una cantidad
numerosa de factores o elementos que no pueden separase; es decir, predomina
la impresion de conjunto y no solo del éxito de una u otra accion determinada.
(44)

Un importante aspecto que se debe considerar al evaluar la calidad es la
satisfaccion de los pacientes y de los propios proveedores de la atencion, ya que
solamente cuando se devuelva al paciente sus funciones fisioldgicas y estéticas,
y ademés tomando en consideracion sus opiniones sobre mencionados aspectos,
es que el paciente se sentira completamente satisfecho con el trabajo. (44)

La satisfaccion dada por la calidad de servicios odontoldgicos que son
brindados va a depender de la particularidad de cada paciente, como la edad, el
sexo, su nivel educativo y socioeconémico. El conjunto de estas caracteristicas
va a influir en la decisién del tratamiento que sugerira el profesional tratante,

que finalmente repercutira en la satisfaccion del paciente. (44)
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2.3. GLOSARIO DE TERMINOS

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.34.

2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

2.3.9.

2.3.10.

Calidad: Propiedad de la atencion que trata de tener los mayores
beneficios posibles en la atencion de salud con menores riesgos para el
paciente. (31)

Satisfaccion: Sentimiento que se alcanza cuando se ha cubierto una
necesidad, siendo la resolucion oportuna a un descontento, consulta o
incertidumbre, dependiendo también de la calidad brindada. (30)
Elementos tangibles: Instalaciones fisicas, equipo, recursos humanos,
recursos materiales y material de informacion. (15)

Fiabilidad: Capacidad de ejercer de forma segura y precisa, incluye
que la institucion realice sus roles y ofrecer un buen servicio. (15)
Capacidad de respuesta: Es la disponibilidad del profesional frente a
un problema que suceda antes, durante o después a la atencion. (15)
Seguridad: Habilidad que parte desde el conocimiento para transmitir
la informacion de los servicios de forma facil, clara y practica. (15)
Empatia: Preparacion interna que poseen personas ante otras de forma
social, generando una emocion que no depende del todo de la persona,
sino que se inclina a la situacion de forma integral. (15)
Confiabilidad: Capacidad de desempefiar el servicio de forma segura
y precisa. Implica que la institucion entregue lo que se compromete.
(15)

Validez: Caracteristica fundamental que da el personal de manera
adecuada, capacidad de generar efecto de acuerdo a las expectativas que
tiene el paciente. (35)

Lealtad: Sello de grandes lideres que construyen relaciones fuertes con

los pacientes, tanto que estos regresan. (35)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
3.1. MATERIALES Y METODOS

3.1.1. Nivel de Investigacion

De nivel de investigacion relacional, ya que no se manipulan las variables,
siendo estudiadas sin ser alteradas y en su comportamiento natural,
buscando saber si existe relacién entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios externos y conocer qué tan fuerte es dicha

relacion. (45)

De enfoque cuantitativo.

3.1.2. Disefio de Investigacion

De disefio no experimental, no se manipulan deliberadamente las variables

y solamente los fendmenos son observados para ser analizados. (45)

De corte transversal, los datos son recolectados en un solo momento.

3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. Pablacion de estudio

La poblacién fue conformada por los usuarios externos adultos que
acudieron al servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue en el afio 2023.
En el afio 2022, segun la oficina estadistica del Hospital Hipolito Unanue, fue una
poblacion total de 2990 usuarios externos. (ANEXO 1)

3.2.2. Muestreo

Se realiz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple, tomandose en cuenta

los criterios de inclusion y exclusion.
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3.2.3. Muestra de estudio

La muestra fue determinada con un coeficiente de confianza al 95% y con

un error del 5%, segun la siguiente formula:

. N=zixp*q
T e2(N=1)+2z2(p*q)

n

N= tamafio de la poblacién (2990)

Z = nivel de confianza (1,96) con seguridad al 95%
p = probabilidad esperada (50%)

g = probabilidad de fracaso (50%)

e =Error (5%)

2990%1,962%0,5%0,5
n= = 342
0,052(2990-1)+1,962(0,5%0,5)

La muestra del estudio fue de 342 usuarios externos del servicio de

odontologia del Hospital Hipdlito Unanue de Tacna, afio 2023.

3.2.4. Criterios de seleccion
3.2.4.1. Criterios de inclusion
- Pacientes mayores de edad, de 18 afios a mas.
- Pacientes que desearon participar en la investigacion y firmaron el
consentimiento informado.

- Pacientes que fueron atendidos en el servicio de Odontologia.

3.2.4.2. Criterios de exclusion
- Pacientes que realizaron el cuestionario de manera incompleta.
- Pacientes que presentaron un impedimento fisico y/o mental que evit6 su

participacion en la investigacion.
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3.3.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. Técnica de recoleccion de datos

En el presente estudio se utilizo la técnica de la encuesta, destinado a los
usuarios externos que cumplieron los criterios de inclusion. Realizandose las

encuestas de calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo.
3.3.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Se emplearon dos encuestas, la primera para medir la calidad de atencion
que se basé en SERVQUAL de 30 preguntas y la segunda encuesta para medir la
satisfaccion del usuario externo de 20 preguntas. (ANEXO 4). Ambas encuestas
fueron realizadas, obtenidas y validadas en el estudio del Mg. Fidel Alfredo Jesus
Herrera, titulado: “Satisfaccion de los usuarios externos y la calidad de atencion
odontoldgica en el Centro de Salud “Delicias” en Chorrillos, Lima - 2017 (35),
para la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo. Las fichas técnicas de
los instrumentos se encuentran en el ANEXO 13, la validez de los instrumentos en
el ANEXO 14 y la confiabilidad de los instrumentos en el ANEXO 15.

Asimismo, en la presente investigacion, se efectud lo siguiente:

Validez del Instrumento: Se realiz6 la validacion por juicio de expertos,
conformado por 3 especialistas (ANEXO 7). Y se empled el coeficiente V de Aiken
para ambos cuestionarios, dando para el cuestionario de calidad de atencion un
resultado de 0,988 y para el cuestionario de satisfaccion del usuario externo un
resultado 0,996 (ANEXO 8). El coeficiente V de Aiken puede obtener valores entre
0 y 1, y mientras mas elevado sea el valor, el item tendrd una mayor validez de

contenido.

Confiabilidad del instrumento: Se realiz6 una prueba piloto con 30
pacientes de semejantes caracteristicas. Y se empled el coeficiente Alfa de

Cronbach, para el cuestionario de calidad de atencion se obtuvo un valor de
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a=0,934, el cual es excelente y para el cuestionario de satisfaccion del usuario

externo se obtuvo un valor de a=0,888, el cual es bueno. (ANEXO 9)

3.4. PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

1. Se solicito el permiso de ejecucion al Hospital Hipdlito Unanue de Tacna
(ANEXO 5) con los requisitos que se instaron: Proyecto de Investigacion, copia
de la Resolucion del permiso de ejecucion de la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann (ANEXO 2) y Turniting con plagio menor al 10%.

2. Una vez obtenido el permiso de ejecucion por parte del Hospital Hipdlito
Unanue de Tacna (ANEXO 6), se realizo la presentacion y coordinacion con el
personal del servicio de odontologia, a cargo del Dr. José Antonio Arratia Torres.

3. Se aplicaron los instrumentos los dias lunes a viernes en los turnos mafana y
tarde, durante los meses de agosto, setiembre y octubre del afio 2023, previa
explicacion de los objetivos y propdsito del estudio, el tiempo de duracion del
llenado de las encuestas por paciente fue de 10 minutos aproximadamente y
aplicado luego de su atencion odontoldgica.

4. Se llené primero el consentimiento informado a cada sujeto de estudio (ANEXO
3) y posteriormente se realiz6 el llenado de las encuestas en el servicio de
odontologia del Hospital Hipolito Unanue de Tacna, afio 2023. (ANEXO 4).

3.5. PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Después de aplicar los cuestionarios, los datos fueron llevados a una matriz
de Excel para ser recolectados y posteriormente, procesados en el software SPSS
version 27. Para la presentacion de sus resultados fueron empleadas tablas y figuras,

en relacion a los objetivos planteados y a las hipotesis.

Mediante la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov se determiné
usar la prueba de hipétesis no paramétrica de Rho de Spearman, debido a que las

variables de estudio no pertenecen a una distribucion normal. (ANEXO 10)
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CAPITULO IV
DE LOS RESULTADOS
4.1.CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

Tabla 1. Distribucion segun sexo del usuario externo en el servicio de odontologia

del Hospital Hipolito Unanue, Tacnha - 2023

Sexo n %
Masculino 120 35,09
Femenino 222 64,91
Total 342 100,00

Fuente: Resultados de la matriz de datos.
Interpretacion

En la tabla 1 se observa que, del total de encuestados que participaron en la
investigacion, en su mayoria el 64,91% (222) son de sexo femenino, mientras que
el 35,09% (120) de pacientes que acudieron al servicio de odontologia del Hospital

Hipdlito Unanue, son de sexo masculino.

Figura 1. Distribucion segin sexo del usuario externo en el servicio de odontologia

del Hospital Hipdélito Unanue, Tacna - 2023

Sexo

35,09%

= Masculino
= Femenino

64,91%

Fuente: Tabla 1
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Tabla 2. Distribucion segun edad del usuario externo en el servicio de odontologia

del Hospital Hipolito Unanue, Tacna - 2023

Edad n %
18-29 afios 103 30,12
30-59 afios 212 61,99
60 afios a mas 27 7,89
Total 342 100,00

Fuente: Resultados de la matriz de datos.

Interpretacion

En la tabla 2 se visualiza los resultados de la distribucion de usuarios
externos segun edad. Es asi que, del total de encuestados que participaron en la
investigacion, en su mayoria el 61,99% (212) mantienen una edad que oscila de 30-
59 afios. Por otro lado, el 30,12% (103) de pacientes presentan una edad entre 18-

29 afios y finalmente la edad del 7,89% (27) de los encuestados es de 60 afios a mas.

Figura 2 . Distribucion segun edad del usuario externo en el servicio de odontologia

del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023

Edad
61,99%
80%
60% 30,12%
40% 7.89%
o -
0%
18-29 afos 30-59 anos 60 afos a mas

Fuente: Tabla 2
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4.2. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENCION

Tabla 3. Niveles de calidad de atencion en el servicio de odontologia del Hospital

Hipdlito Unanue, Tacna - 2023

Calidad de atencién n %
Bajo 0 0,00
Regular 48 14,04
Alto 294 85,96
Total 342 100,00

Fuente: Resultados de la matriz datos.
Interpretacion

A traves de los resultados de la tabla 3 se muestra que, la mayoria de los
pacientes encuestados, es decir el 85,96% (294) percibe que el nivel de calidad de
atencion del servicio de odontologia del Hospital Hip6lito Unanue es alto. Por su
parte, el 14,04% (48) considera que el nivel de calidad de atencion es regular y
finalmente ninguno de los encuestados (0,00%) mantiene una percepcion de nivel

bajo en relacion a esta variable.

Figura 3. Niveles de calidad de atencién en el servicio de odontologia del Hospital
Hipolito Unanue, Tacna - 2023

Calidad de atencion

85,96%
100%
50% 0,00% 14,04%
- A
0%
Bajo Regular Alto

Fuente: Tabla 3
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Tabla 4. Dimensiones de calidad de atencion en el servicio de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023

Dimensiones Nivel n %
Bajo 0 0,00
] Regular 202 59,06
Elementos tangibles

Alto 140 40,94
Total 342 100,00

Bajo 0 0,00

Regular 20 5,85

Fiabilidad

Alto 322 94,15
Total 342 100,00

Bajo 0 0,00

Capacidad de Regular 23 6,73
respuesta Alto 319 93,27
Total 342 100,00

Bajo 0 0,00

) Regular 0 0,00

Seguridad

Alto 342 100,00
Total 342 100,00

Bajo 0 0,00

Regular 0 0,00

Empatia

Alto 342 100,00
Total 342 100,00

Fuente: Resultados de la matriz de datos.
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Interpretacion

A través de los resultados de la tabla 4 se observa que, en el caso de las
dimensiones de la variable calidad de atencion una mayor proporcién de los
encuestados, es decir el 59,06% (202) pacientes perciben un nivel regular de calidad
en cuanto a la dimension elementos tangibles, en tanto que el 40,94% (140) de los
encuestados, manifiestan que el nivel es alto y el 0,00%, un nivel bajo. Por otro
lado, con respecto a la dimensién fiabilidad, los pacientes mantienen en su mayoria
un nivel de percepcidn alto, es decir el 94,15% (322), mientras que el 5,85% (20)
presentan un nivel de percepcion regular y ninguno (0,00%) de los encuestados un
nivel bajo. Igualmente, en relacion a la dimensién capacidad de respuesta, una
mayor proporcion de los encuestados, siendo esta el 93,27% (319), mantiene un
nivel de percepcién alto, en tanto que el 6,73% (23), un nivel regular y el 0,00%,
un nivel bajo. Por su parte, con respecto a la dimension seguridad, la totalidad de
pacientes mantiene un nivel de percepcion alto, es decir el 100,00% (342), mientras
que ninguno (0,00%) de los encuestados presenta un nivel regular ni bajo. De igual
forma, en relacion a la dimension empatia, la totalidad de pacientes mantiene un
nivel de percepcion alto, es decir el 100,00% (342), en tanto que ninguno (0,00%)

de los encuestados mantiene un nivel de percepcidn regular ni bajo.
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Figura 4. Dimensiones de calidad de atencion en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023
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Fuente: Resultados de la matriz de datos.
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4.3.ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO
Tabla 5. Niveles de satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia

del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023

Satisfaccion del

. n %
usuario externo
Bajo 0 0,00
Regular 31 9,06
Alto 311 90,94
Total 342 100,00

Fuente: Resultados de la matriz datos.
Interpretacion

En la tabla 5 se muestra que, la mayoria de los pacientes encuestados, es
decir el 90,94% (311) mantiene un nivel alto de satisfaccion del usuario externo.
Por otro lado, el 9,06% (31) presenta un nivel de satisfaccion regular y finalmente
ninguno de los encuestados (0,00%) muestra un nivel bajo de satisfaccion sobre el

servicio de odontologia del Hospital Hip6lito Unanue.

Figura 5. Niveles de satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia

del Hospital Hipolito Unanue, Tacha - 2023

Satisfaccion del usuario externo
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Fuente: Tabla 5

37



Tabla 6. Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario externo en el servicio

de odontologia del Hospital Hipolito Unanue, Tacna - 2023

Dimensiones Nivel n %
Bajo 0 0,00

N Regular 26 7,60
Confiabilidad Alto 316 92,40
Total 342 100,00

Bajo 0 0,00

. Regular 24 7,02
Validez Alto 318 92,98
Total 342 100,00

Bajo 0 0,00

Regular 105 30,70

Lealtad Alto 237 69,30
Total 342 100,00

Fuente: Resultados de la matriz de datos.
Interpretacion

A través de los resultados de la tabla 6 se observa que, en el caso de las
dimensiones de la variable satisfaccion del usuario externo una mayor proporcion
de los encuestados, es decir el 92,40% (316) pacientes perciben un nivel alto de
satisfaccién en cuanto a la dimension confiablidad, en tanto que el 7,60% (26) de
los encuestados, manifiestan que el nivel es regular y el 0,00%, un nivel bajo. Por
su parte, con respecto a la dimension validez, los pacientes mantienen en su mayoria
un nivel de percepcion alto, es decir el 92,98% (318), mientras que el 7,02% (24)
presentan un nivel de percepcion regular y ninguno (0,00%) de los encuestados un
nivel bajo. Igualmente, en relacién a la dimension lealtad, una mayor proporcion de
los encuestados, siendo esta el 69,30% (237), mantiene un nivel de percepcién alto,

en tanto que el 30,70% (105), un nivel regular y el 0,00%, un nivel bajo.
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Figura 6 . Dimensiones de satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hip6lito Unanue, Tacna - 2023
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Fuente: Tabla 6
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4.4. Comprobacion de hipdtesis

4.4.1. Comprobacion de la hipotesis general
a) Formulacién de hipotesis
Ha: Existe relacion entre calidad de atencidn y satisfaccion del usuario externo
en el servicio de odontologia del Hospital Hip6lito Unanue, Tacna — 2023.
Ho: No existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hip6lito Unanue, Tacna —
2023.

b) Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia (alfa) a = 5%
c) Estadistico de Prueba
Se aplico el estadistico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”.

Tabla 7. Comprobacion de la hipdtesis general — prueba estadistica Rho de
Spearman entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el servicio
de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023

Comprobacion de la hipotesis general

Calidad de Satisfaccion

. del usuario
atencion
externo
| o Comcen. o0 o721
Calidad de atencion Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 342 342
Spearman Coeficiente de 0.721™ 1,000
Satisfaccion del correlacion ' ’
usuario externo Sig. (bilateral) 0,000 :
N 342 342

Fuente: Resultados de la matriz de datos.
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d) Lecturadel P valor
Ho: (p>0,05) — No se rechaza la Ho
Hi: (p<0,05) — Rechazo la Ho
P=0,000;0=0,05 — P< 0,05 entonces se rechaza la Ho

e) Interpretacion

En la tabla 7 se observa que tras la comprobacién de la hipotesis general a
través de la prueba estadistica Rho de Spearman, el sig. o p-valor obtenido es =
0,000 < 0,05 (nivel de significancia); por lo tanto, con un 95% de nivel de
confianza, se rechaza Ho y concluyéndose la existencia de relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del
Hospital Hipolito Unanue, Tacna — 2023. Ademas, se determina que la correlacion
entre ambas variables es positiva directa de intensidad alta (0,721).

4.4.2. Comprobacion de la primera hipotesis especifica
a) Formulacién de hipotesis
Hi: Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.
Ho: No existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital

Hipdlito Unanue, Tacna — 2023

b) Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia (alfa) a = 5%
c) Estadistico de Prueba

&

Se aplico el estadistico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”.
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Tabla 8. Comprobacién de la primera hipotesis especifica - prueba estadistica Rho
de Spearman entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario externo en el

servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue, Tacna — 2023

Comprobacion de primera hipotesis especifica

Satisfaccion

Elementos .
) del usuario
tangibles
externo
Coefmenftg de 1,000 0,359™
Elementos tangibles porre!amon
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 342 342
Spearman Coeficiente de 0.359™ 1,000
Satisfaccion del correlacion ’ :
usuario externo Sig. (bilateral) 0,000 :
N 342 342

Fuente: Resultados de la matriz de datos.

d) Lecturadel P valor
Ho: (p>0,05) — No se rechaza la Ho
Hi: (p<0,05) — Rechazo la Ho
P=0,000;0a=0,05 — P< 0,05 entonces se rechaza la Ho

e) Interpretacion

En la tabla 8 se visualiza que, tras la comprobacion de la primera
hipétesis especifica, mediante la aplicacion de la prueba estadistica Rho de
Spearman, el sig. o p-valor obtenido es = 0,000 < 0,05 (nivel de significancia);
por lo cual, con un 95% de nivel de confianza, se rechaza Ho y concluyéndose
la existencia de relacion significativa entre elementos tangibles y satisfaccion
del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue,
Tacna — 2023. Asimismo, se determina que la correlacion entre la dimension y

la variable es positiva directa de intensidad baja (0,359).
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4.4.3. Comprobacion de la segunda hipotesis especifica
a) Formulacidn de hipotesis
Ha: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue,
Tacna — 2023.
Ho: No existe una relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue,
Tacna — 2023.

b) Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia (alfa) a = 5%
c) Estadistico de Prueba

Se aplico el estadistico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”.

Tabla 9. Comprobacion de la segunda hipotesis especifica - prueba estadistica Rho
de Spearman entre fiabilidad y satisfaccion del usuario externo en el servicio de

odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacha — 2023

Comprobacién de segunda hipoétesis especifica

Satisfaccion

Fiabilidad del usuario
externo
o CuemeE i o
Fiabilidad Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 342 342
Spearman Coeficiente de 0.562™ 1,000
Satisfaccion del correlacion ' ’
usuario externo Sig. (bilateral) 0,000 :
N 342 342

Fuente: Resultados de la matriz de datos.
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d) Lecturadel P valor
Ho: (p>0,05) — No se rechaza la Ho
Hi: (p<0,05) — Rechazo la Ho
P=0,000;0=0,05 — P< 0,05 entonces se rechaza la Ho

e) Interpretacion

En la tabla 9 se observa que, tras la comprobaciéon de la segunda
hipotesis especifica, a través de la prueba estadistica Rho de Spearman, el sig.
0 p-valor obtenido es = 0,000 < 0,05 (nivel de significancia); en tal sentido, con
un 95% de nivel de confianza, se rechaza Ho y concluyéndose la existencia de
relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del usuario externo en el
servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023. Asi
también, se determina que la correlacién que existe entre la dimension y la

variable es positiva directa de intensidad moderada (0,562).

4.4.4. Comprobacion de la tercera hipotesis especifica
a) Formulacién de hipotesis
Hai: Existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.
Ho: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.

b) Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia (alfa) o = 5%
c) Estadistico de Prueba

b

Se aplico el estadistico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”.
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Tabla 10. Comprobacion de la tercera hipdtesis especifica - prueba estadistica Rho
de Spearman entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario externo en el

servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue, Tacna - 2023

Comprobacion de tercera hipdtesis especifica

Capacidad Satisfaccion del
de respuesta usuario externo

Coeficiente de

Capacidad de correlacion 1,000 0,643
respuesta Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 342 342
Spearman Coeficiente de 0.643" 1,000
Satisfaccion del correlacion ’ '
usuario externo Sig. (bilateral) 0,000 .
N 342 342

Fuente: Resultados de la matriz de datos.

d) Lecturadel P valor
Ho: (p>0,05) — No se rechaza la Ho
Hi: (p<0,05) — Rechazo la Ho
P=0,000;a0a=0,05 — P< 0,05 entonces se rechaza la Ho

e) Interpretacion

En la tabla 10 se visualiza que, tras la comprobacién de la tercera
hipétesis especifica, mediante la aplicacion de la prueba estadistica Rho de
Spearman, el sig. o p-valor obtenido es = 0,000 < 0,05 (nivel de significancia);
por lo cual, con un 95% de nivel de confianza, se rechaza Ho y concluyéndose
la existencia de relacion significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna — 2023. Asimismo, se determina que la correlacion
entre la dimension y la variable es positiva directa de intensidad moderada
(0,643).

45



4.4.5. Comprobacion de la cuarta hipotesis especifica
a) Formulacidn de hipotesis
Ha: Existe una relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue,
Tacna — 2023.
Ho: No existe una relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue,
Tacna — 2023.

b) Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia (alfa) a = 5%
c) Estadistico de Prueba
Se aplico el estadistico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”.

Tabla 11. Comprobacion de la cuarta hipotesis especifica - prueba estadistica Rho
de Spearman entre seguridad y satisfaccion del usuario externo en el servicio de

odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna - 2023

Comprobacion de cuarta hipotesis especifica

Satisfaccion
Seguridad  del usuario

externo
Coeﬂmenfte,z de 1,000 0,632"
Seguridad porre!amon
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 342 342
Spearman Coeficiente de 0.632™ 1.000
Satisfaccion del correlacién ’ :
usuario externo Sig. (bilateral) 0,000 :
N 342 342

Fuente: Resultados de la matriz de datos.
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d)

4.4.6.

b)

Lectura del P valor
Ho: (p>0,05) — No se rechaza la Ho
Hi: (p<0,05) — Rechazo la Ho
P=0,000;0=0,05 — P< 0,05 entonces se rechaza la Ho
Interpretacion

En la tabla 11 se observa que, tras la comprobacion de la cuarta
hipétesis especifica, a través de la prueba estadistica Rho de Spearman, el
sig. o p-valor obtenido es = 0,000 < 0,05 (nivel de significancia); en tal
sentido, con un 95% de nivel de confianza, se rechaza HO y concluyéndose
la existencia de relacién significativa entre seguridad y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue,
Tacna —2023. Asi también, se determina que la correlacion que existe entre
la dimension y la variable es positiva directa de intensidad moderada
(0,632).

Comprobacién de la quinta hipétesis especifica

Formulacion de hipotesis

Hai: Existe una relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue,
Tacna — 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue,
Tacna — 2023.

Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia (alfa) o = 5%
Estadistico de Prueba

b

Se aplico el estadistico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”.
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Tabla 12. Comprobacion de la quinta hipdtesis especifica - prueba estadistica Rho
de Spearman entre empatia y satisfaccion del usuario externo en el servicio de

odontologia del Hospital Hipolito Unanue, Tacna - 2023

Comprobacion de quinta hipotesis especifica

Satisfaccion del

Empatia .
usuario externo
Coeficente de 1,000 0,639
Empatia correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 342 342
Spearman . ., Coeficiente de ok
%?Iligjg:?on correlacion 0,639 1,000
externo Sig. (bilateral) 0,000 .
N 342 342

Fuente: Resultados de la matriz de datos.

d) Lecturadel P valor
Ho: (p>0,05) — No se rechaza la Ho
Hi: (p<0,05) — Rechazo la Ho
P=0,000;a=0,05 — P< 0,05 entonces se rechaza la Ho

e) Interpretacion

En la tabla 12 se visualiza que, tras la comprobacién de la quinta
hipétesis especifica, mediante la aplicacion de la prueba estadistica Rho de
Spearman, el sig. o p-valor obtenido es = 0,000 < 0,05 (nivel de significancia);
por lo cual, con un 95% de nivel de confianza, se rechaza Ho y concluyéndose
la existencia de relacién significativa entre empatia y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna —
2023. Asimismo, se determina que la correlacion entre la dimension y la

variable es positiva directa de intensidad moderada (0,639).
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4.2. DISCUSION

De acuerdo a los resultados, se da la aceptacion de la hipétesis alterna que
afirma la existencia de relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito Unanue, Tacna — 2023;
siendo dicha relaciéon de intensidad alta segun la prueba estadistica de Rho de
Spearman con un 0,721. Ademas, se encontrd una alta calidad de atencion en un
85,96% Yy una regular calidad de atencion en un 14,04%, también una alta
satisfaccién en un 90,94% y una regular satisfaccion en un 9,06% de pacientes
encuestados. Teniendo a las dimensiones de seguridad y empatia con una alta
calidad en un 100% percibido por los pacientes y a elementos tangibles como la

dimensién con menor calificacion.

Dichos resultados fueron cotejados con otros estudios, mostrandose similar
a los resultados del estudio de Cisneros J. (23) que indica una alta correlacion entre
las variables de estudio con un Rho=0,840, ademas presentandose una alta calidad
de atencion en un 61%, regular 31% y baja 8%, también una alta satisfaccion en un
73%, regular 19% Yy baja 8% de pacientes, considerandose la dimension de empatia
como mas alta, debido al trato y amabilidad del personal y la dimension de
elementos tangibles con menor puntaje en su calificacion, ya que el centro de salud
no cuenta con servicios higiénicos para personas discapacitadas. Asimismo, el
estudio de Lupaca R. y Pandia W. (25) donde existe una alta correlacién entre las
variables de estudio con un Rho=0,802, existiendo una alta calidad de atencion en
un 50,7%, regular 38,4% y baja 10,9%, también una alta satisfaccion en un 60,9%,
regular 33,3% y baja 5,8%, donde igualmente la dimension méas alta fue la de
empatia del personal y la mas baja capacidad de respuesta debido al largo tiempo
de espera que existe antes de ser atendidos los pacientes. De igual modo en el
estudio de Alvarado (20) donde existe una alta correlacion con un Rho=0,904,

presentando una alta calidad de atencion en un 93,2% y regular 6,8%, ademas alta
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satisfaccion en un 78,2% y regular satisfaccion de 21,8%, principalmente estos
resultados por el alto puntaje de la dimensién de capacidad de respuesta que se
encuentra a un 100% en alta calidad y la menor calificada fue elementos tangibles
debido a que los pacientes consideran que los equipos no son suficientemente

modernos para su atencion.

También, el estudio de Coaquira C. (15) donde se hall6 relacion significativa
entre calidad y satisfaccion con un 0,887 siendo una correlacién muy buena segun
la r de Pearson. Asimismo, se encontrd una alta calidad de atencion en un 18% y
regular 82%, y respecto a satisfaccion se encontro alta en un 70% y regular 30%.
Observandose que las cinco dimensiones de calidad de atencién: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia han aumentado
considerablemente y por ende la satisfaccion del usuario externo en el servicio de
odontologia del Hospital Hipolito Unanue se ha incrementado también en

comparacion del afio 2018 al 2023.

Sin embargo, otros estudios muestran resultados un poco diferentes como el
de Quispe V. (22) donde se encontré una correlacion positiva media con un
Rho=0,475 entre ambas variables, también se hall6é una alta calidad de atencion
35%, regular 51% y baja 14%, alta satisfaccion 29%, regular 63% y baja 8%, cuya
dimensidn mejor calificada fue capacidad de respuesta ya que el dentista esta atento
a resolver dudas y la peor calificada fue elementos tangibles debido a que el centro
de salud tiene una ubicacion rural y un ambiente reducido. Y el estudio de Puza M.
(21) donde existe una correlacion moderada entre satisfaccion y calidad, con un
Rho=0,575, teniendo una alta calidad de atencidén 30%, regular 50% y baja 20%,
una alta satisfaccion en un 28,9%, regular 54,4% y baja 16,7%, siendo capacidad
de respuesta la dimensidén con mayor puntaje y fiabilidad con el mas bajo puntaje

debido a que se percibe que la atencion no es igual para todos.

50



También respecto a las dimensiones, elementos tangibles en el presente
estudio se encontr6 una alta calidad en un 40,94% y regular 59,06%, aqui haciendo
énfasis al espacio reducido del area dental, falta de ventilacion y poco material
informativo que se brinda, sin embargo la limpieza y la presentacion del personal
es muy buena; estos resultados guardan semejanza con el estudio de Espino R. (19)
que indica que en la dimension de elementos tangibles los pacientes se encuentran
insatisfechos con una media de 1,99 (puntuacion de 1 al 3 en escala Likert) debido
a la falta de equipos actuales y material didactico, de igual modo en el estudio de
Silva D. (17) fue la dimensién con menor puntaje calificado con un promedio de
6,66 (puntuacion del 1 al 7) debido a que las clinicas no cuentan con equipos
modernos, también el estudio de Cisneros J. (23) donde elementos tangibles se
encuentra con una alta calidad en un 37%, regular 55% y baja 8%, ya que el personal
de salud no suele estar bien presentable, en el estudio de Puza M. (21) esta
dimensién es considerada con alta calidad en un 23,8%, regular 53,3% y baja
18,9%, dado que los pacientes no consideran que se dispone un area exclusiva para
el servicio dental. A diferencia del estudio de Alvarado C. (20) en donde se encontro
una alta calidad 78,9% y regular 21,1%, puesto que se considera que si bien no se
cuenta con los letreros suficientes para orientar a los pacientes, la limpieza del
puesto de salud es muy buena, por otro lado el estudio de Quispe V. (22) en donde
se indica una baja calidad el 100%, debido al ambiente limitado, equipos anticuados
y ausencia de sala de espera. Ademas, el estudio de Coaquira C. (15) en donde
elementos tangibles tuvo una alta calidad en un 20% vy regular 80%, pudiéndose
evidenciar que la calidad en la dimension de elementos tangibles ha aumentado en
los Gltimos afios, a pesar de la reduccion del area de odontologia después de la
emergencia sanitaria del COVID-19.
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En cuanto a la dimension de fiabilidad los usuarios externos lo consideran
con alta calidad en un 94,15% y regular 5,85%, ya que perciben que la atencion es
igual para todos y se respeta el orden de llegada, sin embargo en algunas ocasiones
la farmacia del Hospital no cuenta con todos los medicamentos que receta el
dentista, resultado similar al estudio de Alvarado C. (20) donde obtuvo alta calidad
enun 87,2% y regular 12,8% respecto a esta dimensidn, basicamente regular porque
la atencion no se realizé en el horario determinado pero los pacientes se sienten
muy conformes de ser tratados todos con igualdad, también en el estudio de Silva
D. (17) en donde fiabilidad tuvo un puntaje de 6,77 (puntuacion del 1 a 7) debido
al interés y al cumplimiento con lo prometido por parte del personal. Por el
contrario, en el estudio de Puza M. (21) se encontré alta calidad 23,3%, regular
62,2% y baja 14,5%, esto debido a que los pacientes perciben que la atencidn no es
igual para todos y no se respeta el orden, de igual modo que el estudio de Ligiia J.
(18) en donde esta dimension es en la que mas se debe trabajar teniendo una
diferencia entre expectativas y percepciones de -0,68, debido a la falta de interés
del personal para solucionar problemas de los pacientes y ausencia de interés por
un buen trato. Por otro lado, en el estudio de Coaquira C. (15) se encuentra una alta
calidad 15% vy regular 85%, evidenciandose que la dimension en el servicio de
odontologia del Hospital Hipolito Unanue de Tacna ha mejorado bastante hasta la
actualidad, principalmente porque se considera que la informacion que se ofrece
sobre salud bucal es buena.

La dimensidn de capacidad de respuesta tuvo un resultado de alta calidad en
un 93,27% y regular 6,73%, a causa de que el personal esta atento a las dudas del
paciente y las aclara, ademas que suele explicarles de manera sencilla y clara el
diagnostico, incluso con imagenes o maquetas. Similar al estudio de Alvarado C.
(20) en donde esta dimensidén se encuentra alta en un 100% por la solucién

inmediata de problemas y el poco tiempo de espera al ser atendidos, también al
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estudio de Silva D. (17) en la que capacidad de respuesta obtuvo una puntuacion de
6,71 (puntuacion de 1 al 7) debido a que el personal esta siempre dispuesto a aclarar
dudas. Al contrario del estudio de Ligfia J. (18), donde se tiene una insatisfaccion
de la capacidad de respuesta en un 46,07%, a consecuencia de la falta de disposicion
de ayuda del personal y la demora del servicio. De igual forma en el estudio de
Lupaca R. y Pandia W. (25) obtuvieron en su estudio alta calidad 36,3%, regular
50,3% y baja 13,4%, principalmente a causa del largo tiempo de espera del paciente
para ser atendido. Por otro lado, en el estudio de Coaquira C. (15) se obtuvo una
alta calidad 18%, regular 52% y baja 30%, existiendo gran mejora en estos afios

gracias a la disposicion del personal para ayudar y brindar un servicio mas rapido.

Respecto a la dimension de seguridad se encontr6 con alta calidad en un
100% por parte de los pacientes, esto principalmente por la confianza que perciben
al ser atendidos por el dentista. Similar al estudio de Alvarado C. (20) donde se
encontrd con alta calidad en un 85,7% Yy regular 14,3%, debido a que el dentista
respeta la privacidad del paciente y se brinda un tiempo necesario para absolver
dudas, también guarda similitud con el estudio de Silva D. (17) donde esta
dimensién tiene un puntaje de 6,83 (puntuacién del 1 al 7) debido a la confianza y
amabilidad que tiene el personal al atender a los pacientes, siendo la dimensién con
mejor puntaje. A diferencia del estudio de Martinez M. (24) donde se califica con
alta calidad 27,9%, regular 48,6% Yy baja 23,5%, debido a que el dentista no brinda
mucha seguridad a los pacientes a la hora de la atencion, también en el estudio de
Puza M. (21) donde se obtuvo alta calidad en un 25,6%, regular 63,3% y baja
11,1%, esto a causa de que no siempre se cumplen con las medidas de bioseguridad
cuando se atiende al paciente, ademas que consideran que el dentista no posee la
capacidad suficiente para solucionar sus problemas de salud bucal. Y en el estudio
de Coaquira C. (15) se indicé alta calidad en un 23%, regular 64% y baja 13%
respecto a la dimension de seguridad, porque segun el paciente, al dentista le faltan
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conocimientos, dar una mejor atencion y tener mayor habilidad para inspirar

confianza, existiendo gran progreso a la actualidad.

La dimensién de empatia obtuvo un 100% alta calidad por parte de los
usuarios externos, por la paciencia, respeto, amabilidad y empatia que muestra el
personal de salud. Similar al estudio de Alvarado C. (20) donde se encuentra esta
dimension con alta calidad en un 91,7% Yy regular 8,3%, esto debido a que la
explicacion que ofrece el dentista sobre la salud del paciente es excelente; de igual
modo el estudio de Silva D. (17) empatia se encuentra en segundo lugar como mejor
calificada después de seguridad con un 6,81 (puntuacion del 1 al 7) debido a la
amabilidad y atencion personalizada. Al contrario de Martinez M. (24) donde se
encontrd una alta calidad 25%, regular 48,6% Yy baja 26,4%, porque se considera
que el odontdélogo no se preocupa por los intereses del paciente y en el estudio de
Coaquira C. (15) se obtuvo a empatia con alta calidad en un 23%, regular 74% y
baja 3%, existiendo gran mejora al presente debido al deseo de atencidn, paciencia
y amabilidad del personal del servicio de odontologia del Hospital Hipd6lito Unanue
de Tacna.
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CONCLUSIONES

Primera: Existe relacién entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023

de intensidad alta con un Rho=0,721.

Segunda: Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito

Unanue, Tacna — 2023 de intensidad baja con un Rho= 0,359.

Tercera: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacnha
— 2023 de intensidad moderada con un Rho= 0,562.

Cuarta: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipolito

Unanue, Tacna — 2023 de intensidad moderada con un Rho= 0,643.

Quinta: Existe una relacion significativa entre la seguridad y satisfaccién del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacnha
— 2023 de intensidad moderada con un Rho= 0,632.

Sexta: Existe una relacién significativa entre la empatia y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hip6lito Unanue, Tacha — 2023

de intensidad moderada con un Rho= 0,639.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los docentes investigadores de las Universidades que
impulsen a realizar este tema de estudio en los Centros de Salud de la
region Tacna, ya que los pacientes que pertenecieron al presente trabajo
de investigacion fueron referenciados de sus centros de salud y muchos
de ellos aseguraron que la calidad de atencion y la satisfaccion en los
mencionados, no es buena.

Se recomienda al Hospital Hipélito Unanue de Tacna realizar las mejoras
debidas a elementos tangibles, es decir a la infraestructura del servicio de
odontologia a través de una buena gestion y planificacion de recursos, ya
que, si bien la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios
externos resultaron altas en un gran porcentaje, es en esta dimension
donde puntdan los menores valores.

Se recomienda al Hospital Hipdlito Unanue de Tacha realizar una
evaluacion anual de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia, para tener una valoracion constante
y poder brindar la mejor atencidén a los pacientes.

Se recomienda al personal del servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue de Tacna mantener sus puntos fuertes como son las
dimensiones de seguridad y empatia, manteniendo la confianza que se
inspira y la identificacion del personal con el paciente, siendo estas

dimensiones aquellas que se encuentran en un maximo puntaje.
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ANEXO 1

ATENCIONES DEL DEPARTAMENTO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL HIPOLITO UNANUE DE TACNA, DE LOS ANOS 2021 Y

2022
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Hospital Hipolito Unanue de Tacna
Unidad de Estadistica e Informatica

Atenciones en Odontologia

& Total
ano .
atenciones
2021 2107
2022 2990

Fuente: HISMINSA
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ANEXO 2
RESOLUCION DE EJECUCION

f-\ UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
| FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
=

Escuelas Profesionales de: Obstetricia, Enfermerfa, Medicina Humana, Odontologia,
Farmacia y Bioquimica

RESOLUCION DE FACULTAD N* 12133-2023-FACSUNJEG
Tacna. 05 de julio del 2023

VISTO:;

£l Ofico N° 220-2023-ESCOFACS, el Dractor de la Escuels Profesinal de Odontologiz, sclicta
cesgnacin de ASESOR para el proyecto de fesis, y aulorizacian para elecucin presentzdo por el () BACH.
MARIA DE LOS ANGELES PILCO PARIA,

CONSIDERANDO:

Que, efls) Bach. MARIA DE LOS ANGELES PILCO PARIA, de la Escurla Profesienal dé Odontoiogla
selicita sa le asigne Asasor para ¢l provecto de tesis

Cuz, mediante &l Ofiao N 220-2023-ES00FACS, el Girector de la Escuala Profesional de Cdontoiogia
saficfando designacién de Asesor para e proyecto de tesis litdade: RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICH) DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL HIPGLITO
UNANUE, TACNA - 2023, y autorizacian para ejecucitn presentado por elfa}8ACH. MARIA DE LOS ANGELES
FILCO PARIA y designando como asesora & fa MTRO. GUISELLE ANDREA VERASTEGUI BALDARRAGD:

Que, tlemenda opinidn favorable de su Asescr 8e proceds a dar continudad de tramie:

De conformidad con el Arl. 70° numeral 70.2 de |3 Ley Univarskara N° 30220, Ar. 163 inc) b. del Estatutn
de i3 Unkersdad Nacional Jorge Basadre Grohmann, v en use de fas alribuciones confardas a la Sra. Decana de lz
Facultad de Ciencias de la Sakud,

SE RESUELVE

ARY. 1 Oficigizar f@ Designacién como Asesar & la MTRO. GUISELLE ANDREA VERASTEGU!
BALDARRAGO, del Prayecto de Tess btulaco: RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIC EXTERNO EN £L SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL RIPOLITC UNANUE, TACNA - 2023, presentado por efla) BACH. MARIA DE LOS
ANGELES PILCO PARIA, de 13 Escuels Prolesional da Odontilogia.

ART. 2% Autorzar 1a egcucion de Proyect de Tesis presantado por ella) BACH. MARIA DE LOS
ANGELES PILCO PARIA, de la Escuels Prolesional de Odantaiogia, de ka Facultad de Ciencias de
|z Salud

Fagistrese, comuniquese y archivese

& -
c,g._u__o._._. e —
¥s E (Favedes Gonzales
14 ALEDEMICA ADMINISTRATIVA
LTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

=4 PN ~_""'."\\_,__

Concepain Meidza Rosado
DECANA (o

ECULTAD BE CIENCIAS DE LA SALUD

DISTR. ESOD., Interesudo., arch

IEPGAY,

Av. Miraflorgs §/n Clucad Universitaria - Cenzral TelefBnica SE3000 Angxo 2226 Casilla Postal 314,
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ANEXO 3
CONSENTIMIENTO INFORMADO

edad CON DN oot , usuario externo que acude al consultorio
de Odontologia del Hospital Hipdlito Unanue de la ciudad de Tacna; habiéndome
explicado de forma clara y sencilla sobre el proyecto de investigacion “RELACION
ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL
HIPOLITO UNANUE, TACNA —2023”, que efectuara la Bachiller en Odontologia
Maria de los Angeles Pilco Paria, acepto participar voluntariamente en dicha

investigacion.

Habiendo sido informado de todo lo anteriormente sefialado y estando en pleno uso
de mis facultades mentales, es que suscribo el presente documento, en el que serd

confidencial.

Fecha: ....... [iviin fooin..
Responsable de la Investigacion Maria de los Angeles Pilco Paria

Bachiller en Odontologia de la Universidad Nacional Jorge Basadre

Grohmann
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ANEXO 4
INSTRUMENTOS DE MEDICION
l. FICHA DE RECOLECCION DE DATOS:

e Edad: __ afos
e Género:

« Masculino
< Femenino

1. CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Estimados pacientes del Hospital Hipdlito Unanue de Tacna que asisten en esta
institucion reciban un saludo especial y agradezco el apoyo que me brindaran al
llenar el presente cuestionario, cuyo objetivo es conocer la relacion de la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario externo que se brinda en el servicio de
odontologia, con la finalidad de aportar como parte de la gestion de los servicios de
salud en nuestro pais, con mejoras importantes en la atencion del usuario externo.
Sus respuestas son estrictamente confidenciales y andnimas.

TOTALMENTE EN DESACUERDO 1

EN DESACUERDO 2

NI DEACUERDO NI EN 3
DESACUERDO

DE ACUERDO 4

TOTALMENTE DEACUERDO 5

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

CALIDAD DE ATENCION ESCALA
N° ELEMENTOS TANGIBLES 112(3|4
1 El consultorio dental del Hospital es agradable.
2 El consultorio dental del Hospital est& siempre limpio y ventilado.
3 | El personal de salud del consultorio dental del Hospital suele estar bien presentable

(uniforme limpio y buena imagen).

4 | El consultorio dental del Hospital cuenta con materiales informativos que Ilamen la
atencion (afiches, folletos, tripticos).
5 El Hospital cuenta con servicios higiénicos para discapacitados.
6 | EIl Hospital cuenta con sefializacion que facilmente se pueda orientar a las personas
en caso de emergencias (sismo, incendios)
7 El Hospital dispone de un érea exclusiva para el servicio dental.
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FIABILIDAD

8 La atencidn es igual para todos.

9 La atencion se realiza en orden y respetando el orden de llegada.

10 La informacidn sobre la salud bucal que se ofrece en el Hospital es adecuada.

11 Cuando existe una queja de un paciente, el Hospital cuenta con el libro de
reclamaciones.

12 La farmacia del Hospital cuenta con medicamentos que receta el dentista.

13 El compartir los cepillos personales traeria enfermedades dentales.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
14 El dentista anota en la historia clinica el diagnéstico y luego le explica.
15 El dentista suele ilustrar con imagenes o maqueta dental sobre el cuidado de sus
dientes.
16 | El dentista suele aconsejarle que es importante acudir a sus citas programadas para
prevenir la caries.
17 Considera que el dentista esta atento a sus dudas y las aclara.
18 | Considera que es importante empezar y terminar el tratamiento de sus dientes para
prevenir enfermedades dentales.

SEGURIDAD

19 Considera que el dentista da soluciones apropiadas a las exigencias de las

necesidades de los pacientes.

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

21 Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista del Hospital.

22 | Considera que el dentista siempre cumple con las medidas de bioseguridad cuando le

atiende (lavado de manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil).
23 Considera que el dentista tiene toda la capacidad (conocimientos y habilidades)
necesaria para solucionar los problemas de salud bucal de los pacientes.
EMPATIA

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

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

26 El dentista asume el deseo de atencidn de los pacientes del Hospital.

27 Considera que el dentista durante la sesién dental tuvo paciencia.

28 Considera que durante el tratamiento, el dentista respet6 su privacidad

29 | Considera que los horarios de atencion proporcionados por el consultorio dental se

adecuan a las necesidades de los pacientes.
30 | Considera que la comprensién del dentista frente a las necesidades y sentimientos de

los pacientes son excelentes.

71




1. CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO ESCALA
N° CONFIABILIDAD 2|1 3|4
1 | Considera usted que el dentista es responsable y cumple con sus horarios de trabajo.
2 El dentista le brind6 seguridad al momento de la atencion.
3 El dentista fue claro con el diagndstico.
4 | El consultorio dental tiene ventilacion, iluminacién natural y/o artificial y le inspira
confianza el ambiente.

5 Se siente comodo cuando le atiende el dentista.
6 El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al paciente.
7 El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la atencion.
8 [El dentista toma su tiempo para explicar que procedimientos a seguir en el tratamiento.,

VALIDEZ 213 |4
9 Cree usted gue el dentista realiza una atencion adecuada.
10 | Cree usted que el consultorio dental del Hospital cuenta con materiales e insumos

que le garantice un buen tratamiento dental.

11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho tiempo en la sala de espera.
12 Usted se sinti6 satisfecho con la atencion brindada por el dentista.
13 El dentista suele explicar en qué consistira el tratamiento antes de empezar.
14 Usted percibi6 que la atencion recibida fue con calidad.
15 El dentista es eficiente con su trabajo.

LEALTAD 2 13|14
16 Usted cumple con acudir a sus citas.
17 |Usted participa activamente en las actividades de salud bucal que organiza el Hospital.
18 Usted trata con respeto al dentista.
19 Usted comprende los limites que se brinda en la atencién dental.
20 Usted se encuentra motivado por la atencién recibida.
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ANEXO 5

SOLICITUD DE PERMISO PARA EJECUCION EN EL HOSPITAL
HIPOLITO UNANUE DE TACNA
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O et [UNANUE

GOBIERNO REGIONAL DE TACNA
" Ao de Lo widad, la paz y el dejorfolBOSPITAL HIPOLITO UNANUE
DIRECCION EJECUTIVA

4 JUL, 203
) TRAMITE DOCUMENTARIO
FORMULARIO UNICO OE TRAMITY pigw_. 9,._ o058
FUT. A ""1 .. PORK ]0:_;11 =~
s NOMBRES Y APELLIDCS: (DATOS DEL SOUCITANTE)
' == 2 o
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AUTORIZACIEN ACCESO INFORMALION OROENES OF SCRVICIO
L LiIcEnciA POR CAPACITAGION ) ovros
s TELTO

SOLICITO ALTORIZACION  PARA
_EJecucioN  DE__PROVECTO DE TESLS €N
Eg HHUT ~ 2023

l
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() coris pal
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ANEXO 6
AUTORIZACION DE EJECUCION

i

| HHUT Unidod e Apoyo o i Docenchs » wvestigocidn
OG- 0N | HCEMIAL WPOLNO

| WNANCE QU TACKA

- —
~——-

LA DIRECTORA EJECUTIVA DEL HOSPITAL HIPOLITO UNANUE DE TACNA AUTORIZA,
POR INTERMEDIO DEL PRESIDENTE DEL COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN
INVESTIGACION CIEI-HHUT,

Por Resolucion Gerenclal General Regional N*383-2023-GGRIGOB.REG.TACNA vy su
rectificatoria con Resolucion Gerendial General Regional N*442-2023-GGR/GOB.REG.TACNA
olorga

CREDENCIAL

De! Proyecio de Investigacion:

"RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL cODIGO
USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL

HIPOLITO UNANUE DE TACNA, 2023

046-CIEI-2023

Autoria (es):

BACH. MARIA DE LOS ANGELES PILCO PARIA

Dictamen otorgado por Miembro activo del CIEI, MG. IRMA VILLAR AURTO, Miembro activo del
Comité Institucional de Etica en Investigacién informa como:

Titular E] Suplenie

Segun Resolucion Direcloral N*1 42-2023-DIREC-EJEC-HHUT-DRS T/GOB.REG.TACNA, quien
luego de la revisidn del izabajo, DETERMINA;

Que puede gjecutarse: s; No[:]

Cumple con ef Marco ético legal de Ia investigacién en seres humanos 5] ]

Vulnera derechos Si [:] NO

Aphcara Instrumentos

Pacientes{ x|

Personal =
Otros

Consentimiento informado:
verbal st [X] o] Escrito SI@ NOB pertinente  SI[X] o[ ]
Impacto Ambiental Positivo Negativo
En base a ello el Comité Institucional de Etica en Investigacion concluye que el proyecto:

s [x] wo Cumple con_los requisitos de calidad exigidos para ser desarrollado
y en consecuencia S| no  [] Otorga la Aprobacion, por intermedio del Comité
Institucional da Etica en Investigacion

Se expide el presente documento el dia 07 de Agosto del 2023
Véiido hasta el 07 de Agosto del 2024

' a2
& ET:
G & RAGQUEL ZEVALLOS DELGADO
5 M CACERES CACERES V@{ ;
el LoDNW Ejecutivo ‘\Z( fafy defs Uridnd de Apoyo a ls Docencia e
o auntds y Monpial Hipéito Unseue Tacnn
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ANEXO 7
JUICIO DE EXPERTOS

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GENERALES:

Nombres y Apellidos del Juez: , ﬂ{. .... ...,./ ”M’wa ; o

Formacidn Académica: e “/ﬁn ¢

Areas de Experlencja rofesional: . 4. Tiempo: D5 e s
Cargo Actual: .. W ....... m{vf" o .qmt-
Instituclon: M mm

Tiulo de fa mb ‘Rdnwn entre culmd do atencldn y satisfaccidn del usuario externo en ol serviclo de
odontologla del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023%

Objetivo de la Investigacidn: Determinar ln relacion entre calidad de atencion y satisfacclén del usuario
axterno en el servicdlo de odontologin del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna ~ 2023,

Denominacién del Instrumento: Cuestionario de calidad de atencldn

Autor del Instrumento: Mtro, Fidel Alfredo, Jesds Herrera

Objetivo del julcio de expertos: Validez de contenido de los Instrumentos do medicién documentaria.
Objetivo de s prueba: Ejemplo: Evaluar conocimientos (Cusstionario unidimensional}, practicas (Uista de
Cotejo) y actitudes {Escala De Likert)

" VALIDACION:
De acuerdo con los sigulentes Indicadores califique cada uno de los items segin corresponda(1):
CATEG CALIFICACION INDICADOR
SUFCIENCIA 1. No cumple con el | Los ltems son suficlentes para medir la
Los ftems que | criterio dimensién Los items miden algdn aspecto de
pertenecen  a  una | 2. Bajo nivel la dimensién, pero no corresponden con la
misma dimension | 3. Moderado nivel dimensién total, Se deben Incrementar
bastan para obtener Ia | 4, Alto nivel algunoy items para poder evaluar la
medicidn de ésta, dimensidn completamente. Los ltems son
suficlentes
CLARIDAD 1. No cumple con el | Elitem no es claro, E item requiere bastantes
El item se comprende | criterio modificaclones o una modificacldn muy
faclimente, es declr, su | 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo
sintdctica y semdntica | 3, Moderado nivel con su significado o por la ordenacién de las
son adecuadas, 4, Alto nivel mismas Se requiere una modificacién muy
especifica de algunos de los términos del item.
El ftem es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada
COHERENCIA 1. No cumple con el | El item no tlene relacidn logica con la
£l ltem tiene relacidn | criterio dimensién, El ftem tiene una relacion
légica con la dimensién | 2, Bajo nivel tangenclal con la dimensidn, El item tlene una
o Indicador que estd | 3. Moderado nivel relacidn moderad con la dimensidn que estd
midiendo, 4. Alto nivel midlendo. El  ftem se encuentra
completamente relacionado con la dimension
que estd midiendo,
RELEVANCIA 1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea
El ftem es esenclal o | criterlo afectada la medicidn de la dimensién £l item
Importante, es decir | 2. Bajo nivel tiene alguna relevancia, pero otro ltem puede
debe ser incluldo. 3. Moderado nivel estar incluyendo lo que mide este, £l item es
4, Alto nivel relativamente importante, El item es muy
relevante y debe ser incluldo

1. Escobar-Pérez J, Cuervo-Martinez A. VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUICIO DE EXPERTOS: UNA
APROXIMACION A SU UTILIZACION, :10,
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Cuestionario para la variable; “Calidad de atencién”

DIMENSION ITEm

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA| CLARIDAD | OBSERVACIONES

I, Tl consultorio dental del Hospital
es agradable.

1234

1234

1234

1234

D, il consultorio dental del Hospital
esth siempee limpio ¥ ventilado,

123/

1234

1234

1238

3. El persanal de salud def consultonio
demtal del Hospital sucle estar bien
presentable  (uniforme  limpio ¥

buena ima

1234

12;/

1234

1234

ELEMENTOS [ El consultorio dental del Hospital

TANGIBLES

cuenta con materiales infommativos
que lamen la atencidn (afiches,

fol s, tripticos).

1234

12;/

1234

1238

5, El Hospital cuenta con servicios
i di s

1234

1234

1234

1234

1. El Hospital cuenta con sefinlizacion
que ficilmente s¢ pueda orientar &

las personas en caso de emergencias
(sismo, incendios),

1234

1234

1234

1234

7. El Hospital disponc de un drea
exclusiva para el servicio dental.

FIABILIDAD

1234

123/'

1237

1234

8. La stencidn ¢s igual para todos.

1234

1234

1234

. La atencidn se realiza en orden y
espetando el orden de llegada

1239

1234

ey

1234

10. La informacién sobre la salud
bucal que s¢ ofrece en el Hospital es
adecuada,

1238

1234

1234

1234

11, Cuando existe una queja de un

paciente, el Hospitol cuenta con el
libro de reclamaciones.

1234

1234

1234

1234

12. La farmacia del Hospital cuenta
con medicamentos que recets ol
dentista.

1234

123y

1234

1234

13. El compartir los cepillos
personales  tracrfa  cnfermedades
dentales.

12;{

1234

1234

1234

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

14, 11 dentista anota en la historia

clinica ef diagndstico y luego le
explica.

123,6

12348

1234

1234

i5. El dentista sucle ilustror con
imdgencs o maqueta dental sobre el
cuidado de sus dienles,

1234

1234

1234

1238

16. E1 dentistu sucle aconscjarle que
ey importante peudir 0 sts citay
| programadas para prevenir I caries.

123’

123y

1234

1234

17, Considers gque ol dentista estd
utento i sus dudas y las aclar,

1234

1234

1234

1234

18. Comssdera que o5 importante
empezar y terminar ¢l tratamicento de

sus  dicnles  parn prevenir
enfermedades dentalcs.

123y

1234

1234

1234

19. Considers que o demlsu da
soluciones  apropiadas las
c:mmdelasmocsldwcsdclm
pacientes.

1234

1234

1234

1234
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SEGURIDAD

R0, El dentista que o atiende cuenta
con ¢l perfil y le inspira scpuridad.

1234

123,’

1238

1238

P1. Usted percibe confianza al ser
atendido por el dentista del Hospital.

1235

1239

1239

1237

02, Considern que el dentista siempre
cumple con  los  medidos  de
seguridnd cuando le atiende (favado
de  manos, uso de guantes,
mascarilla, gorro y mandil).

1234

1234

1234

1234

23, Considera que ¢l dentista tiene
toda la copacidad (conocimicntos y
habilidades) necesaria pam
solucionar Jos problemas de wlud
bucal de Jos pacientes.

1234

1234

1234

1234

EMPATIA

24. En ol primer contacto que se tiens
con el dentista por lo general se
presents amablemente,

1234

1234

1234

1234

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

1234

1234

1234

1234

6. El dentista asume ¢l desco de
atencion  de  los pacientes  del
|_Hospital.

1234

1234

1238

1234

27. Considera que el dentista dumnte
It sesitn dental tuvo paciencia.

1239

1234

1234

1234

28, Considern que durante el
tratamiento, el dentista respetd su
Setvnciied

1234

1235

1234

1234

29, Considern que los horarios de
atencién  proporciomados  por el
consultorio dental se adecunn o las
necesidades de los pacientes.

1234

1234

1234

1234

30. Considern que Ja comprensidn del
dentista frente a las necesidades y
sentimientos de los pacientes son
excelentes.

123/

1234

1234

1234

3.2.0pinidn

RESULTADOS DE LA VALIDACION:
3.1, Valoracion total cuantitativa:

FAVORABLE X DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE
3.3.0bservaciones:

Tacna,

15 De SETIENERE 2023
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

Nombres y Apellidos del Juez: J/dff' Qofbnip Qrrabe 7Brres
Formacion Académica: covjovrs  derivly

Areas de Experiencla Profesional: "":W/ oo Tiempo: ... 22, 4=
Cargo Actual: ',;/f/( de. deprToments ol odbole esomaliledq

T Y A A L e T

Institucion: Haspitel M ipslits onve de Fercre

Titulo de la tesis: “Relacién entre calidad de atencidn y satisfaccién del usuario externo en el servicio de
odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna —2023"

Objetivo de la investigacién: Determinar la relacién entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario

externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023,

Denominacion del Instrumento: Cuestionario de satisfaccién del usuario externo

Autor del Instrumento: Mtro. Fidel Alfredo, Jesis Herrera

Objetivo del juicio de expertos: Validez de contenido de los instrumentos de medicion documentaria.
Objetivo de la prueba: Ejemplo: Evaluar conocimientos {Cuestionario unidimensional), pricticas (Lista de
Cotejo) y actitudes (Escala De Likert)

I, VALIDACION:
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda(1):

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el | Los items son suficientes para medir la
Los items que | criterio dimensidn Los items miden algin aspecto de
pertenecen a una | 2. Bajo nivel la dimensién, pero no corresponden con la
misma dimension | 3. Maderado nivel dimensiéon total, Se deben incrementar
bastan para obtener la | 4. Alto nivel algunos items para poder evaluar |a
medicion de ésta. dimension completamente, Los items son
suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con el | El item no es claro. El item requiere bastantes
El item se comprende | criterio modificaciones © una modificacion muy
faciimente, es decir, su | 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo
sintdctica y semdntica | 3. Moderado nivel con su significado o por la ordenacién de las
son adecuadas. 4. Alto nivel mismas Se requiere una modificaciéon muy

especifica de algunos de los términos del item,
El ftem es claro, tiene semdntica y sintaxis

adecuada
COHERENCIA 1. No cumple con el | El item no tiene relacion logica con la
El item tiene relacidn | criterio dimension. El ftem tiene una relacién
I6gica con la dimensidn | 2. Bajo nivel tangencial con la dimension. El item tiene una
o indicador que estd | 3. Moderado nivel relacion moderad con la dimension que esta
midiendo, 4. Alto nivel midiendo. El ftem se encuentra
completamente relacionado con la dimension
que estd midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial o | criterio afectada la medicidn de la dimension El item
importante, es decir | 2. Bajo nivel tiene alguna relevancia, pero otro item puede
debe ser incluido. 3. Moderado nivel estar incluyendo lo que mide este, El item es
4, Alto nivel relativamente Iimportante. El ltem es muy
relevante y debe ser incluido

1. Escobar-Pérez J, Cuervo-Martinez A. VALUDEZ DE CONTENIDO Y JUICIO DE EXPERTOS: UNA
APROXIMACION A SU UTILIZACION. :10.
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Cuestionario para la variable: “Satlsfaccidn del usuario externo”

DIMENSION

ITEm

SUFICIENCIA

RELEVANCIA

OBSERVACIONES

CONFIABILI
DAD

1. Considern usted que ¢ dentista s
responsable ¥ cumple con sus
horarios de trabajo.

12%1/

1234

123¢

1239

2, El dentista e brindd seguridad al
momento de la atencidn

1234

1234

1234

1234

3. El dentista fuc claro con el
diagndstico

1234

1234

123¢

1239

H. El consuliorio dental tiene
ventilacién, iluminacidn natural
yio artificial ¥ le inspira confianza
el ambiente,

1234

1234

1234

1234

5. Se¢ siente cémodo cuzndo le
atiende el dentista.

1234

123§

1234

1234

6. El dentista muestra un cuidado
especial  cuando  examina  al
paciente.

1234

1234

123¢

1234

7. El dentista cs carismitico y usted
se siente acogido en la atencidn.

1234

123¢

1238

1238

B. El dentista toma su tiempo pam
explicar que procedimientos n
seguir en el tratamiento.

VALIDEZ

123y

1234

1234

1234

P. Cree usted que ¢l dentists realiza
una atencidn adecuada,

1234

123¢

1234

1239

10, Cree usted que el consultorio
dental del Hospital cuenta con
materiales ¢ insumos que le
garantice un  buen tratamiento
dental

1234

123¢

123¢

1238

11. Normalmente los pecientes

tienen que esperar mucho tiempo
cn la sala de espera,

1234

1234

1234

1234

12, Usted se sintid satisfecho con fa
atencidn brindada por el dentista.

1234

1234

123y

123y

13. El dentista sucle explicor en qué
consistird ¢l tratamicnto antes de
em

1234

1238

1239

1234

| empezar,
14, Usted percibio que In atencidn
recibida fuc con calidad.

1234

1238

123y

1237

15, Bl dentista es eficiente con su
irabsjo.

1234

123y

1239

12340

LEALTAD

16, Usted cumple con acudir & sus
citas

1234

1234

1237

1234

17, U;scd participa nctivamente en
las actividades de salud bacal que
| organiza el Hospital,

1234

123¢

1234

1234

18. Usted trata con respeto al
dentista,

1234

1234

1234

1234

19. Usted comprende los limilcs que

se brindda cn la mencidn dental,

1234

123¢

1234

1239

. Usted s encuentra motivado por

la atencidn recibida.

1235

1234

1234

1234
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:

Nombres y Apellidos del Juez: . LINDSAY. NADECEINE  CALDRON _ 11EDINA
m»o: :f:mn.: HAEITEY) £ CONTE TN T CE/A N DOCTGATD, 61 STen A ce/n rUlt (A ues

Areas de Experiencia Profesional; ..., ANO0NCIA Tie 55 ARDS
Cargo Actual: CIRUIANA  DENTISTA = ENDUCONCIS TA 0%
Institucion: JOSP AL HIPCULITD  UAANLE  DC TIeaA

Titulo de la tesis: "Relacion entre calidad de atencidn y satisfaccién del usuario externo en el servicio de
odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023

Objetivo de la investigacién: Determinar la relacidn entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna - 2023.

Denominacién del Instrumento: Cuestionario de calidad de atencién

Autor del instrumento: Mtro. Fidel Alfredo, Jesus Herrera

Objetivo del juicio de expertos: Validez de contenido de los instrumentos de medicidn documentaria.
Objetivo de la prueba: Ejemplo: Evaluar conocimientos (Cuestionario unidimensional), practicas (Usta de
Cotejo) y actitudes (Escala De Likert)

I VAUDACION:
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda(1):

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el | Los items son suficientes para medir la
Los items que | criterio dimensién Los items miden algin aspecto de
pertenccen @  una | 2. Bajo nivel la dimensién, pero no corresponden con la
misma dimensién | 3. Moderado nivel dimensién total. Se deben Incrementar
bastan para obtener |a | 4. Alto nivel algunos ftems para poder evaluar la
medicion de ésta. dimensién completamente, Los items son
suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con el | El item no es claro. El item requiere bastantes
El item se comprende | criterio modificaciones o una modificacién muy
faclimente, es decir, su | 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo
sintdctica y semdntica | 3. Moderado nivel con su significado o por la ordenacidn de las
son adecuadas. 4. Alto nivel mismas Se requiere una modificacion muy

especifica de algunos de los términos del item.
El item es claro, tiene semdntica y sintaxis

adecuada
COHERENCIA 1. No cumple con el | El item no tiene relacion logica con la
El ftem tiene relacidn | criterio dimensién, El item tiene una relacidn
légica con la dimensién | 2. Bajo nivel tangencial con la dimensién, 1 item tiene una
0 indicador que estd | 3. Moderado nivel relacién moderad con la dimension que estd
midiendo. 4, Alto nivel midiendo. El ltem se encuentra
completamente relacionado con la dimensidn
que estd midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el | El ltem puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial o | criterio afectada la medicion de la dimension El item
Importante, es decir | 2, Bajo nivel tiene alguna relevancia, pero otro item puede
debe ser Incluido, 3, Moderado nivel estar incluyendo lo que mide este. El item es
4, Alto nivel relativamente importante, El item es muy
relevante y debe ser incluido

1. Escobar-Pérer J, Cuervo-Martinez A. VAUDEZ DE CONTENIDO Y JUICIO DE EXPERTOS: UNA
APROXIMACION A SU UTILIZACION, :10.
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Cuestionario para la varlable: "Calidad de atencldn®

DIMENSION

ITem

SUFICIENCIA

COHERENCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES

ELEMEINTOS
TANGIBLES

1. El comsultono dental del Hospstal
cs agrdahle.

1234

l%{a

12}4

1244

D, Fl consultono dental del Flospital
| estd siempee limpio y ventilado,

1234

1238

123y

1239

B El personal de malud del consubtonio
dental del Hospital sucle estar bien
presentable (umﬁnn limpio y

1234

1234

1238

1234/

| buena imagen

H. 1) consubtorio dental del Hospital
cucnta con matcriales informativos
que llamen la stencion (afiches,
follctos, tripticos).

1234

1234

1239

B. Kl Hospital cuenta con scrvicios
higi 3 .

121/

123y

1234

| higiénicos ICRICOS frara Giacapacts
b. E1 Hospital cuenta con setalizacion

1234

1234

123y

7. k1 Hospital dispooe de un drca
exclusiva para el servicio dental,

FIABIUDAD

123/

1234

1234

B. La atencion es igual pars todos.

1234

1274

1284

1237

1239

1234

50. La informacion sobre la salud
bucal que se ofrece en el Hospital es
adocuadn.

125;

1239

1234

1. Cuando existe una queja de un
paciente, el Hospital cventa con el
libro de reclamaciones.

1234

1234

1234

12, La farmacia del Hospital cucnta
con medicamentos que receta el
dentista,

1234

123y

1234

33. El compartit  los  cepillos
peronales  tmeria  enfermedades
dentales.

1234

1234

1234

14, El dentista anota en s historia
clinica el diagnéstico y lucgo Je
explica.

1234

1239

1234

15, El dentista sucle ilustrar con
imdgenes o magueta dental sobre el
cuidado de sus dientes.

1239

1234

1234

16. El dentista sucke aconscjarle que
e importanie acudir 8 sus citas
i la caries.

1137

1234/

1234

17, Considers que ¢l denlista extd
atento a sus dudas y las aclam.

ll!’

1235

123y

I8, Consders que es importanie
cmpezar y lerminar ¢l tratamicnlo de

1239

1234

123y

1337

123¢

1234
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SEGURIDAD

nm-«w quenlecuwu

11&/

12346

123

123¢

el perfil y le inspirs scguridad.
.l Und percibe oonfwvl ol ser
atendido por el dentista def Hospital.

1239

1239

1238

1239

2. Consdern que o d

mﬂcmhm«h&nk
seguridad cuandd le sticnde (lavado
kmwkm

1234

1234

1234

1234

B3, Consaders que el entista tiene
tods la capacidad (conocimientos y
habilidades)  mecesaria  para
solucionar los problemas de salud
bucal de los pacientes,

1234

1234

1234

1234

EMPATIA

b4, En el pnmer contacto que se tiene
(m ¢l dentista por lo gemeral s
presenta amablemente.

1234

1234

1234

1234

RS, [l dentista lo atiende con
amabilidad y empatia a la hora de scr
atendido.

1234

1234

1238

1239

:uﬂde'nhhmddzmdt
ueacio- de los pacicnles del

1234

1234

123¢

123¢

‘7 Comhknqmcldemﬁnm
1a sesidn dental tuvo paciencia.

1239

323)/

1239

1239

P8, Consadern que  durante el
tratamicngo, ¢f dentista respetd su
privocidad.

1234

1234

1234

123¢

wcmaumm*
stencidn

por
Modmdnmaln
idades de los poc

!2!’

123¢

12!,

123

50, Considers que ta Compronsion del
dentista frente a las necesidades y
scatimicntos de los pacicates son

excelontes.

1234

lli’

1234

1234

n

3.1.Valoracién total cuantitativa:

3.2.0pinién  FAVORABLE __ v/  DEBE MEJORAR

RESULTADOS DE LA VALIDACION:

NO FAVORABLE

3.3.Observaciones:

Tacna, __ |5 1 S(rerRe 2033
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:
Nombres y Apeliidos del Juez: .. LIADSAY. TNDCHEINE CALDLOON  MEDINA

Formacion Académica: ACITRD, 64 COONTUESTUROTULEIA Y TUCTIRADG €N UDCATULUSA Tk ) LESH
Areas de Experiencla Profesional; ... EX20TONO A Tiempo: .38, ACS
Cargo Actual: .. CIOUTANA DONTISTA _ - ENDODONCLS A

Institucion: HUSPITAL HIPOU TG UNANGE  DE TACNA

--------

Titulo de la tesis: "Relacién entre calidad de atencidn y satisfaccion del usuario externo en el servicio de
odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023

Objetivo de la investigacion: Determinar la relacién entre calidad de atencitn y satisfaccidn del usvario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023,

Denominacién del Instrumento: Cuestionario de satisfaccion del usuario externo

Autor del instrumento: Mtro, Fidel Alfredo, Jesus Herrera

Objetivo del Juicio de expertos: Valider de contenido de los instrumentos de medicién documentaria.
Objetivo de la prueba: Ejemplo: Evaluar conocimientos {Cuestionario unidimensional), pricticas {Lista de
Cotejo) y actitudes (Escala De Likert)

n VALIDACION:
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda(l):
CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el | Los ftems son suficientes para medir 13
Los ftems que | criterio dimensién Los items miden algun aspecto de
pertenecen @  una | 2. Bajo nivel la dimensién, pero no corresponden con la
misma dimension | 3, Moderado nivel dimensidn total, Se deben incrementar
bastan para obtener la | 4. Alto nivel algunos  tems para poder evaluar la
medicion de ésta, dimension completamente. Los items son
suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con el | El item no es claro. €l item requiere bastantes
£l item se comprende | criterio modificaclones o una modificacion  muy
facilmente, es decir, su | 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo
sintdctica y semdntica | 3. Moderado nivel con su significado o por la ordenacién de las
son adecuadas, 4, Alto nivel mismas Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del item.
El ltem es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada
COHERENCIA 1. No cumple con el | El ltem no tiene relacién logica con la
€l item tiene relacidn | criterio dimensién, El item tiene wuna relacién
Igica con la dimension | 2. Bajo nivel tangencial con la dimensién. El item tiene una
o indicador que estd | 3. Moderado nivel relacién moderad con la dimensidn que estd
midiendo. 4. Alto nivel midiendo, €l tem se  encuentra
completamente relacionado con la dimension
que estd midiendo,
RELEVANCIA 1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea
El tem es esencial o | criterlo alectada la medicidn de la dimension El item
Importante, es decir | 2, Bajo nivel tiene alguna relevancia, pero otro item puede
debe ser incluido. 3. Moderado nivel estar incluyendo lo que mide este. £l item es
4, Alto nivel relativamente importante. €l item es muy
relevante y debe ser incluido

1. Escobar-Pérez J, Cuervo-Martinez A. VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUICIO DE EXPERTOS: UNA
APROXIMACION A SU UTILIZACION, :10. ’

84



Cuestionario para fa variable: "Satisfaccién del usuario externo®

DIMENSION

frem

SUFICIENCIA

COMERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD | OBSERVACIONES

CONFlABIL

1. Considern usted que el dentista es

1230

1239

12307

1238

2. El dentista le brindd seguridad al
monsento de la atencion

1234

1238

1234

1234

B, El dentiste fue claro con ¢l
diagndstico.

1234

123y

1234

1234

. El consultorio  demtal  tiene
ventilacion, iluminacion  natural
y/o artificial y Je inspira confianza
el ambiente,

123

1239

1234

1234

5. Se¢ siente comodo cuando le
atiende el dentista

123y

1234

1234

1230

b, El demista mucsira un cuidado
especial  cuando  examina  al
pocicnle,

1239

1234

1234

1234

7. EI dentista es carisndtico y usted
| se siente acogido en ln atencidn.

1237

1234

1234

1238

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

VAUDEZ

123¢

123y

1234

1239

B, Cree usted que el dentista realiza
na atencion adecuada,

1237

123§

1230

123

10, Cree usted que el consultono
dental del Hospital cuents con
materiales e insumos que le
garantice un  buen  tratemiento
dentul,

1234

123y

123y

1234

i1, Nomalmente los  pacientes
tenen que esperar mucho ticmpo
en la sala de

1238

123y

1234

1234

12. Usted s¢ sintid satisfecho con la
siencion brindada por el dentista.

1234

1234

1230

1234

13, El dentista sucle explicar en qué
consistird ¢ trutamiento anles de
Zar

123¢

1239

1237

1230

| CTpCZar, ’
14, Usted percibid que la atencion
| recibida fue con calidad,

1234

1234

1238

123¢

15, El dentista 3 eficicnie con su
trahaj

123y

1234

1234

1234

LEALTAD

16, ch;lcunplc” acwdir a sus
Citas,

123§y

1234

1234

1234

17. Usted particips sctivamente en
las sctividades de salud bucal que
| organiza el Hospital.

1234

1239

1234

123y

18 Usied truta con respeto al
dentista.

1234

1234

1234

123y

19, Usted comprende los Himites que
| se brindu en 1a stetcion dental.

1234

1234

1234

1235

!o.Ulalnmmumhnbp«
ba asencidn recibada,

1235

1234

1234

123y
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GENERALES:

Nombres y Apellidos del Juez: ... KARINA_ FULASROS  SCTO  CAFTO
Eormacion Académica: .. JIAESTRO €N OO0 KTO ESTORTOLOS A

Areas de Experiencia Profesional: ....QEGRTOLOCA, | 6 ENERDL Tiempo: ... ARS
Cargo ACWAL: ..c... ROCENTE, | OMMVERSITHCIO)
Institucion; ... 2NIVERSIDAD  MACIoNAL JCRec BASOCRE  CIOHANN

Titulo de la tesis: "Relacion entre calidad de atencidn y satisfaccion del usuario externo en el servicio de
odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023"

Objetivo de la investigacion: Determinar la relacion entre calidad de atencion y satisfaccldn del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna - 2023,

Denominacion del Instrumento: Cuestionario de calidad de atencion

Autor del instrumentoe: Mtro. Fidel Alfredo, Jests Herrera

Objetivo del juicio de expertos: Validez de contenido de los instrumentos de medicién documentaria.
Objetivo de la prueba: Ejfemplo: Evaluar conocimientos (Cuestionario unidimensional), practicas (Lista de
Cotejo) y actitudes (Escala De Likert)

. VALIDACION:
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda(1):

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el | Los [tems son suficientes para medir [a
Los items que | criterio dimensién Los items miden algin aspecto de
pertenecen a una | 2. Bajo nivel la dimensién, pero no corresponden con la
misma dimension | 3. Moderado nivel dimension total. Se deben incrementar
bastan para obtener la | 4. Alto nive! algunos items para poder evaluar la
medicion de ésta. dimension completamente, Los tems son
suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con el | El item no es claro. El item requiere bastantes
El item se comprende | criterio modificaciones o una modificacion  muy
facilmente, es decir, su | 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo
sintictica y semdntica | 3. Moderado nivel con su significado o por la ordenacién de las
son adecuadas. 4. Alto nivel mismas Se requiere una modificacién muy

especifica de algunos de los términos del item.
El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada
COHERENCIA 1. No cumple con el | El ltem no tiene relscidon ldgica con la
El jtem tiene relacién | criterio dimensidn. El iftem tiene una relacidn
légica con la dimensidn | 2. Bajo nivel tangencial con la dimensién. El item tiene una
o indicador que esta | 3. Moderado nivel relacion moderad con la dimensién que estd
midiendo, 4, Alto nivel midiendo. El item se encuentra
completamente relacionado con la dimensién
que estd midiendo,
RELEVANCIA 1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial o | criterio afectada la medicién de la dimensién El item
importante, es decir | 2. Bajo nivel tiene alguna relevancia, pero otro item puede
debe ser incluido. 3. Moderado nivel estar incluyendo lo que mide este. €l item es
4. Alto nivel relativamente importante, El ltem es muy

relevante y debe ser incluido
1. Escobar-Pérez J, Cuervo-Martinez A, VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUICIO DE EXPERTOS: UNA
APROXIMACION A SU UTILIZACION. 10,
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Cuestionario para la variable: "Calidad de atencién”

DIMENSION

TEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA| RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES

ELEMEINTOS
TANGIBLES

1. El consultorio dental de¢l Hospital
o3 agradable.

1239

123,

1239

1274

2. El consultorio dental del Hospital
esti si limpio y ventilado.

1234

1234

1234

1234

. El pessonal de salid del consultario

dental del Hospital suele estar bien
presentable  (wniforme  limpio ¥
buena imagen).

1234

1234

1234

1234

4. El consultorio dental de]

cuenta con materiales informativos

que lamen Ia atencidn (afiches,
folletos, tripticos).

1234

1234

1234

1238

5. El Hospital cucnla con servicios
iénicos tados.

1234

1234

1234

1238

| higiénicas para discapacitad
5. El Hospital cuenta con sefalizacion
queﬁcllmemscpmdamn

1234

123¥

1234

1234

7, El Hospital dlspnnc de un drea
exclusiva para el servicio dental,

123[

123/

1230

1238

5. La atencin es igual pora todos,

1234

1239

1234

1234

B. Ta ateac La atcocidn s realiza en orden v
respetando el orden de liepada

123/

1237

123‘

1234"

10. La informacién sobre Ia safud
bucal que se ofrece en of Hospital es
adecuada,

1234

123

1234

1234

11. Cuando exisie una queja de un
paciente, ef Hospital coenta con el
libro de reclamaciones.

1234

1234

1234

1238

12. La farmacia del Hospital cuenta
con medicamentos que receta el
dentista,

1234

1234

1238

1234

13, El compartir los cepillos
personales  traeria  enfermedades
dentales.

1234

1234

1234

12;/

CAPACIDAD
DE

13, El dentista anola en [a lastora
clinica el disgnistico y luego le

1234

1234

1234

1234

 explica.

15, El dentists sucle ilustrar con
Imdgencs o maqustn dental sobre el
cukindo de sus dientes.

1234

1234

1274

1244

16. El dentista sucle aconsejarle que
& importante scudir n sus cifas
it la caries.

1234

1234

1234

1234

17. Considern que ol denista esth
asento o sus dudas v las aclara.

1234

123§

1234

1238

8. Considera que es imporante
empezar y terminar ¢l tretamicnto de
sus  dientes  pam  prevenir
enfermedades dentales.

xzy{

1234

1234

9. Comsidera que el dalhh dn
soluciones g

ulwmdelamcwdmdelos
patientes.

1234

zzq[

12;4
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PO. EI dentista que Jo atiende coenta | 1234 1237 1234 | 1237
| con ef perfit y le inspir scpuridad,

D1 Usted percibe confiawa al ser | 1234 1239 123y | 1237
atendido por el dentista del Hospital,

22, Consident que ¢f dentista sicopre
cumple mnd las  medidos  de
RIDAD | sexusidad cuando Je atiende (ko 123 123 1274 123
o de manos, w0 de  guanics, / , 7 /
miascanil, gorro v mandil).

3, Considers que ¢l dentista tienc
u\l?.lat:wddml (conocimicnios y
habilidades)  mecesadia g | 123 | 1234 | 1234 | 1234
solucionar bos problemas de salud
bucal de los pacientes.

P4, En cl primser contacto que s¢ tiene
con of dentista por Jo gemeral se | 1234 | 1234 | 1234 | 1234
presenta amablemente,

5. El dentista lo atiende con

amabilidad tahora e
s bmions el 1234 | 123 | 1234 | 1234

P6. El dentista asume el deseo de
seocion de los pocienies del | 1234 | 123k | 1234 | 1239
Hospital.

R7. Considera que ef dentista dursnte | 1239 1238 1239 | 123y
EvPATIA |12 sesion dental tuvo paciencia,

P8, Considera que durante el
tratamicnio, ef denlista respetd su | 1234/ | 1234 1239 | 1234
privacidad.

wencidn _peoporcionados por et | 1234" | 1234 | 123g | 1234

dentista frente @ las necesidades y | 123¢0 | 1239 | 1234 | 1234
seotimicotos de los pacientes son
excelentes.

L. RESULTADOS DE LA VALIDACION:

3.1, Valoracidn total cuantitativa:
3.2.0plnidn FAVORABLE v DEBE MEJORAR
NOFAVORABLE

3.3.0bservaciones:

Tacna, 45_pe SENeraRe 9023

Sasanans, Srasesrarnin

(e
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GENERALES:

Nombres y Apellidos del Juez: . JSARINE. RGNS, TR, SALED
Formacion Académica: .ACETRE. 2. QOONISESTAMIRNSGIE
Areas de Experiencia Profesional: QG YLRBIA, LCENIERMN. s e Tiempo: A0, .......
Cargo Actual: IMRLEMTE. . QONERRSTHRAO.

Institecion: MNIYERSIDAD.., MACNAL. SRREE.. DASRRRE.. CROH VANN (s
Titulo de 13 tesis: *Relacidn entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo en el servicio de
odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna - 2023"

Objetivo de la investigacién: Determinar la relacion entre calidad de atencién y satisfaccidn del usuario
externo en ¢l servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023,

Denominadidn del Instrumento: Cuestionario de satisfaccion del usuario externo

Autor del instrumento: Mtro, Fidel Alfredo, Jests Herrera

Objetivo del Juicio de expertos: Validez de contenido de los Instrumentos de medicién documentaria.
Objetivo de la prucba: Ejemplo: Evaluar conocimientos (Cuestionario unidimensional), pricticas (Lista de
Cotejo) y actitudes (Escala De Likert)

1, VALIDACION:
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda(1):

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el | Los ftems son suficientes para medir la
Los items que | criterio dimension Los items miden algin aspecto de
pertenecen a una | 2. Bajo nivel la dimensién, pero no corresponden con la
misma dimension | 3. Moderado nivel dimension total. Se deben incrementar
bastan para obtener la | 4. Alto nivel algunos ftems para poder evaluar la
medicion de ésta. dimension completamente. Los items son
suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con el | El item no es claro. El item requiere bastantes
£l tem se comprende | criterio modificaciones o una modificacion muy
faciimente, es decir, su | 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo
sintdctica y semdntica | 3. Moderado nivel con su significado o por la ordenacion de las
son adecuadas. 4. Alto nivel mismas Se requiere una modificacidon muy

especifica de algunos de los términos del ltem.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada
COHERENCIA 1. No cumple con el | El item no tiene relacién légica con la
El ftem tiene relacidn | criterio dimensidn. €1 item tiene una relacidén
légica conla dimension | 2. Bajo nivel tangencial con la dimension, El item tiene una
o indicador que estd | 3. Moderado nivel relacion moderad con la dimension que esta
midiendo, 4. Alto nivel midiendo, El item se encuentra
completamente relacionado con la dimensién
que estd midiendo.
AELEVANCIA 1. No cumple con ¢l | €1 ftem puede ser eliminado sin que se vea
El item es esenclal o | criterlo afectada la medicidn de la dimensidn El item
importante, es decir | 2, Bajo nivel tlene alguna relevancia, pero otro item puede
debe ser incluido, 3, Moderado nivel estar Incluyendo fo que mide este. El item es
4, Alto nivel relativamente importante, El item es muy
relevante y debe ser incluido

1. Escobar-Pérez J, Cuervo-Martinez A. VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUICIO DE EXPERTOS: UNA
APROXIMACION A SU UTILIZACION, :10.
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Cuestionario para la variable: "Satisfaccion del usuario externo®

DIMENSION frem SUFICIENCIA [CONERENCIA RELEVANCIA | CLARIDAD | OBSERVACIONES
1. Consadons usted que of dentista ex
uqm-:e y cumple con sus | 1234 1234 1234 | 1234
horarioa de trabajo.
P, £l dontinta le bonedd segunidad ol | 1234 1234 1234 1234
momento de la asenciin
. EI dentista fixe claro con of [ 123f 1234 1234 | 1234
l‘ 4] «:;um dental
) tiene
CONFIABIU | ventilacion, iluminacion natural | 1234 12346 1234 | 1234
DAD y/o antificial y le inspira confianza
¢l ambiente.
5. Se¢ sicote comodo cusndo le | 1234 | 123 | 1234 | 1234
| atiende ef dentista,
b. El dentista muestrs un cuidado
especial cuando examina of | 123 | 1234 | 1234 | 1234
7 El dentista s carismitico y usted | 1234 1238 1234 | 1237
se siente scogido en la atencidn.
B. El dentista toma su tiempo para
expln'c- :lue procedimicnios & 1234 1234 123, 1238
scpuir en el tratams
. Cree usted que of dentistu realiza | 1234 1234 us,i 1234
una atencidn adocuada.
10. Cree usied que ¢l consultorio
demtal del lloupinl cuenta con
matcriales ¢ insumos que le| 1234 | 1234 | 1234 | 1234
pnma un buen  trutamiento
i1, hcmulvm los  pacienics
VALIDEZ ha:u“zn*mmwp 1234 1234 1234 123y
L
12. Usted sc sintié satisfecho conla | 1234 1234 1234 | 1234
| atencidn brindads por el dentista.
13. £l dentista sucle explicar en qué
consistird ol tratamicnio antes de | 1234 123y 1235 | 1239
14, Ustcd percibié que la atencion | - 1234 1234 123 1239
recibida fue con calidad.
1. um;eﬁcmmn 123, 123} 123y 123¢
mummmm-n 123p 123y 1234 123y
citas.
17, Usted particips activamente en
las actividades de salud bocal que | 1234 | 123/ 1240 | 1234
LEALTAD [ Organiza el Hospe
I8, Usicd trata con respeto al 1234 1234 1230 | 1234
89, Usted comprende ks limiicsque | 1234 | 1234 1234 | 1238
| se brinda en la atencidn dental. 2
E.uu-mmmmm 1234 1234 1244 | 1234
la atencion recibida.
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ANEXO 8
ANALISIS DE VALIDACION (V DE AIKEN)
ANALISIS DE VALIDACION (V DE AIKEN) - VARIABLE CALIDAD DE

ATENCION
. . - . V de
Dimensiones Item Categoria Juez 1 Juez 2 Juez 3 .
Aiken*
Suficiencia 4 3 4 0,889
1 Coherencia 4 3 4 0,889
Relevancia 4 3 4 0,889
Claridad 4 3 3 0,778
Suficiencia 4 4 4 1,000
9 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000
Claridad 4 4 3 0,889
Suficiencia 4 4 4 1,000
3 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000
Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000
Elementos 4 Coherencia 4 4 4 1,000
tangibles Relevancia 4 4 4 1,000
Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000
5 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000
Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000
6 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000
Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000
7 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000
Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 3 4 0,889
8 Coherencia 4 3 4 0,889
Relevancia 4 3 4 0,889
N Claridad 4 3 4 0,889
Fiabilidad Suficiencia 2 2 2 1,000
9 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000
Claridad 4 4 4 1,000

(o]
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Suficiencia 4 4 4 1,000

10 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

11 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

12 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

13 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

14 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

15 Coherenc_ia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 3 0,889

Claridad 4 4 3 0,889
Suficiencia 4 4 4 1,000
Capacidad de 16 Coherencia 4 4 4 1,000
respuesta Relevancia 4 4 4 1,000
Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

17 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

18 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

19 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000
Seguridad Cl_ar_idad_ 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

20 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
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Suficiencia 4 4 4 1,000

21 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

29 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 3 0,889

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

23 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

24 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

25 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

26 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

Empatfa 97 Coherenc_ia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

28 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

29 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

30 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
PROMEDIO GENERAL DE LA V DE AIKEN 0,988

(*) El coeficiente V de Aiken puede obtener valores entre 0 y 1, es decir que

mientras mas elevado sea el valor, el item tendra una mayor validez de contenido.
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ANALISIS DE VALIDACION (V DE AIKEN) - VARIABLE
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

. ., - p V de
Dimensién Item Categoria Juez 1 Juez 2 Juez 3 Aiken*

Suficiencia 4 4 4 1,000

1 Coherencia 4 4 4 1,000

Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000

Suficiencia 4 4 4 1,000

9 Coherencia 4 4 4 1,000

Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000

Suficiencia 4 4 4 1,000

3 Coherencia 4 4 4 1,000

Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000

Suficiencia 4 4 4 1,000

4 Coherencia 4 4 4 1,000

Relevancia 4 4 4 1,000

e Claridad 4 4 4 1,000

Confiabilidad Suficiencia | 4 2 2 1,000

5 Coherencia 4 4 4 1,000

Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000

Suficiencia 4 4 4 1,000

6 Coherencia 4 4 4 1,000

Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000

Suficiencia 4 4 4 1,000

7 Coherencia 4 4 4 1,000

Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000

Suficiencia 4 4 4 1,000

8 Coherencia 4 4 4 1,000

Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000

Suficiencia 4 4 4 1,000

9 Coherencia 4 4 4 1,000

Relevancia 4 4 4 1,000

Validez Claridad 4 4 4 1,000

Suficiencia 4 4 4 1,000

10 Coherencia 4 4 4 1,000

Relevancia 4 4 4 1,000
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Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

11 Coherenc_ia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

12 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

13 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

14 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

15 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

16 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

17 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 3 0,889

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000
Coherencia 4 4 4 1,000

L ealtad 18 Relevancia | 4 4 4 1,000
Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

19 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 4 1,000

Claridad 4 4 4 1,000
Suficiencia 4 4 4 1,000

20 Coherencia 4 4 4 1,000
Relevancia 4 4 3 0,889

Claridad 4 4 3 0,889
PROMEDIO GENERAL DE LA V DE AIKEN 0,996

(*) El coeficiente V de Aiken puede obtener valores entre 0 y 1, es decir que mientras

mas elevado sea el valor, el item tendra una mayor validez de contenido.
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ANEXO 9
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Confiabilidad de instrumentos
Tabla 13. Escala de Alfa de Cronbach
Escala de Alfa de Cronbach

Coeficiente alfa > 0,9 es excelente
Coeficiente alfa > 0,8 es bueno
Coeficiente alfa > 0,7 es aceptable
Coeficiente alfa > 0,6 es cuestionable
Coeficiente alfa > 0,5 es pobre

Coeficiente alfa < 0,5 es inaceptable

Fuente: George y Mallery (2003)

Tabla 14. Alfa de Cronbach de la variable calidad de atencion

Alfa de Cronbach N de elementos

0,934 30

Fuente: Resultados de la matriz de datos.
Interpretacion:

En la tabla 14 se observa el analisis de fiabilidad, mediante la aplicacion del
estadistico Alfa de Cronbach. En ese aspecto, segun los resultados obtenidos de la
prueba piloto de la investigacion, se muestra que el instrumento aplicado en relacion
a la variable calidad de atencion mantiene una fiabilidad de nivel excelente, puesto
que el valor obtenido es a=0,934.
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Tabla 15. Alfa de Cronbach de la variable satisfaccion del usuario externo

Alfa de Cronbach N de elementos

0,888 20

Fuente: Resultados de la matriz de datos.

Interpretacion:

En la tabla 15 se observa el anélisis de fiabilidad de la variable satisfaccion
del usuario externo, mediante la aplicacion del estadistico Alfa de Cronbach. En ese
aspecto, segun los resultados obtenidos de la prueba piloto de la investigacion, se
muestra que el instrumento aplicado en relacion a esta variable presenta una

fiabilidad de nivel bueno, puesto que el valor obtenido es a=0,888.
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ANEXO 10
PRUEBA DE NORMALIDAD KOLMOGOROV - SMIRNOV

Prueba de normalidad
Prueba de normalidad para la variable calidad de atencion
a) Formulacién de hipoétesis
e Ho: Los datos de la variable calidad de atencion provienen de una
distribucién normal.
e Ha: Los datos de la variable calidad de atencion no provienen de una
distribucion normal.

b) Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia (alfa) a = 5%
c) Estadistico de Prueba
Se aplico el estadistico de prueba “Kolmogorov-Smirnov”.

Tabla 16. Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para la variable calidad

de atencion

: . , Kolmogorov-Smirnov
Variable / Dimensién

Estadistico gl Sig. (bilateral)

Calidad de atencion 0,113 342 0,000

Elementos tangibles 0,150 342 0,000

Fiabilidad 0,146 342 0,000

Capacidad de 0,151 342 0,000
respuesta

Seguridad 0,257 342 0,000

Empatia 0,243 342 0,000

Fuente: Resultados de la matriz de datos.
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d)

b)

Lectura del P valor

Ho: (p>0,05) — No se rechaza la Ho

Hi: (p<0,05) — Rechazo la Ho

P=0,000;0=0,05 — P< 0,05 entonces se rechaza la Ho

Decision

En la tabla 16 se observa, mediante los resultados obtenidos, que el
p-valor o sig. para la variable calidad de atencion y sus dimensiones es igual
a 0,000, menor que el nivel de significancia (5%); por lo tanto, se rechaza
la Ho y se determina que los datos de esta variable y sus dimensiones no

provienen de una distribucién normal.

Prueba de normalidad para la variable satisfaccion del usuario externo

Formulacién de hipotesis

e Ho: Los datos de la variable satisfaccion de usuario externo provienen
de una distribucion normal.

e Hi: Los datos de la variable satisfaccion del usuario externo no

provienen de una distribucién normal.

Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia (alfa) a = 5%
Estadistico de Prueba

b

Se aplico el estadistico de prueba “Kolmogorov-Smirnov”.

101



Tabla 17. Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para la variable

satisfaccion del usuario externo

Variable / Kolmogorov-Smirnov
Dimension Estadistico gl Sig. (bilateral)
Confiabilidad 0,123 342 0,000
Validez 0,101 342 0,000
Lealtad 0,202 342 0,000

Fuente: Resultados de la matriz de datos.

d) Lecturadel P valor

Ho: (p>0,05) — No se rechaza la Ho

Hi: (p<0,05) — Rechazo la Ho

P=0,000;0=0,05 — P< 0,05 entonces se rechaza la Ho
e) Decision

En la tabla 17 se visualiza, a través de los resultados obtenidos, que
el p-valor o sig. para la variable satisfaccion del usuario externo y sus
dimensiones es igual a 0,000, menor que el nivel de significancia (5%); por
lo cual, se rechaza la Ho y se determina que los datos de esta variable y sus

dimensiones no provienen de una distribucion normal.
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ANEXO 11
ESCALA DE VALORACION

Escala de valoracion de la variable calidad

Variable/dimension Minimo | Maximo
Elementos Bajo / 16
tangibles Regular 17 25
Alto 26 35
Bajo 6 14
Fiabilidad Regular 15 22
Alto 23 30
. Bajo 5 11
Ci@?;hdezgade Regular 12 18
Alto 19 25
Bajo 5 11
Seguridad Regular 12 18
Alto 19 25
Bajo 7 16
Empatia Regular 17 25
Alto 26 35
Bajo 30 70
Total Regular 71 110
Alto 111 150

Escala de valoracidon de la variable satisfaccion

Variable/dimension Minimo Maximo
Bajo 8 18
Confiabilidad Regular 19 29
Alto 30 40
Bajo 7 16
Validez Regular 17 25
Alto 26 35
Bajo 5 11
Lealtad Regular 12 18
Alto 19 25
Bajo 20 46
Total Regular 47 73
Alto 74 100
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BASE DE DATOS - VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

E2 D3 [EZ TOTAL

El 01 EX DO

Padiente

5 5 33 33 721
4 4 38 2% 19
5 5 38 12 11
5 5 393 31 21
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ANEXO 13

FICHAS TECNICAS DE LOS INTRUMENTOS — OBTENIDOS DEL
ESTUDIO DEL MG. JESUS HERRERA, FIDEL ALFREDO

FICHA TECNICA: INSTRUMENTO 1

e Nombre: Encuesta de Calidad de atencion

e Objetivo: Medir la calidad de atencion.

e Autor: Mg. Fidel Alfredo Jesus Herrera. Basado en SERVQUAL.
e Aparicion: Afio 2017.

e Puntuacioén y escala de calificacion: Escala de Likert, valorados del 1 al 5:

El nimero 1 Totalmente en desacuerdo.
El nGmero 2 En desacuerdo.

El nGmero 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
El nlmero 4 De acuerdo.

El nlmero 5 Totalmente de acuerdo.

e Dimensiones e items: Cuestionario de 30 preguntas:

DIMENSIONES INDICADORES
— Estado fisico del establecimiento.
Elementos tangibles — Presencia de los empleados.
(7 preguntas, item 1-7) | — Materiales de informacion.
— Sefializaciones y areas de uso exclusivo.
Fiabilidad — Realizacién de servicios programados.
(6 preguntas, item 8-13) | — Solucion de problemas.
— Cuidado en el registro de atencion.
Capacidad de respuesta | — Simplicidad de los tramites para la atencién.
(5 preguntas, item 14-18) | — Capacidad para atender preguntas.
— Destreza para una atencion inmediata.
Seguridad — Pertinencia ante reclamaciones.
(5 preguntas, item 19-23) | — Confianza.
— Ejecucion del protocolo de bioseguridad.
Empatia — Cortesia en la atencion.
(7 preguntas, item 24-30) | — Entendimiento de las necesidades de los pacientes.
— Horas de atencién oportunas.

e Aplicacion: Usuarios externos que asisten al servicio de odontologia.
e Validez: Validado por juicio de expertos.
e Confiabilidad: Prueba piloto con 25 personas, dando un coeficiente alfa de

Cronbach de 0,96, indicando una excelente fiabilidad del instrumento.
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FICHA TECNICA: INSTRUMENTO 2

Nombre: Encuesta de Satisfaccion del usuario externo.
Objetivo: Medir la satisfaccion de los pacientes.
Autor: Mg. Fidel Alfredo Jesus Herrera.

Aparicién: Afio 2017.

Puntuacion y escala de calificacion: Escala de Likert, valorados del 1 al 5:

El nimero 1 Totalmente en desacuerdo.
El nGmero 2 En desacuerdo.

El nimero 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
El nlmero 4 De acuerdo.

El nimero 5 Totalmente de acuerdo.

Dimensiones e items: Cuestionario de 20 preguntas:

DIMENSIONES INDICADORES
— Realizacion del servicio prometido.
Confiabilidad — Seguridad.
(8 preguntas, item 1-8) — Exactitud del diagnostico.

— Entorno confiable.

_ — Atencion apropiada.
Validez — Eficiencia.

(7 preguntas, item 9-15) — Calidez.

— Satisfaccion.

— Compromiso del paciente.
Lealtad — Limitaciones.

(5 preguntas, item 16-20) — Respeto.

— Pacientes motivados.

Aplicacion: Usuarios externos que asisten al servicio de odontologia.
Validez: Validado por juicio de expertos.
Confiabilidad: Prueba piloto con 25 personas, dando un coeficiente alfa de

Cronbach de 0,92, indicando una excelente fiabilidad del instrumento.
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ANEXO 14

VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS - OBTENIDOS DEL ESTUDIO DEL
MG. JESUS HERRERA, FIDEL ALFREDO

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

N° DIMENSIONES / items. Pertinenci ia | Claridad” Sugerencias
DIMENSION:CONFIABILIDAD Si No | Si| No | Si | No
1 | Considera usted gue el dentista es responsable y
cumple con sus horarios de trabajo. b ¥ X
2 | El dentista le brindo seguridad al momento de la
atencion ¥ o ¥
3 | El dentista fue claro con el diagnostico. v
4 | El consultorio dental tiene ventilacién, lluminacion
natural y/o artificial y le inspira confianza el ambiente. ) - (' <
5 Se siente comodo cuando le atiende el dentista, -
Fa— A \
6 | El dentista muestra un cuidado especial cuando
examina al paciente._ N ©
g \
7 | El dentista es carismatico y usted se siente acogido en
I atencion v %] v
8 El dentista toma su tiempo para explicar que
procedimientos va seguir en el tratamiento. b ©° X
DIMENSION:VALIDEZ Si No Si | No | si | No
9 | Cree usted que el dentista realiza una atencion
adecuada. v o X
10 | Cree usted que ei consultorio dental del centro de salud
con e i que le g i un | X
buen tratamiento dental. X
711 | Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho
tiempo en la sala de espera. » ¢ x
| 12 | Ustad so sinlio satisfecho con la atancion bridada por el
| dontista . ¥ ¥
13 | Bl dentista suele explicar an que conssting el tratamiento =7
antes de empezar " » X
14 | Usted p o que |a 16N recibide fue con - =
) K » ¥ B i
18 | El dentista o eficents con su trabajo ¥ "%
»
DIMENSION LEALTAD S No 8 | No | 8I | No
16 | Usted Cumple con scudir & sus citas, :
¥ » ¥
17 | Usted Panticipa activamente en las actividades de
solud bucal que organiza el centro de salud » X [
18 | Usted trata con respeto al dentista —— — = =1 = ~ = . =
p ] ™ o
19 | Usted. Comprende los limites que se brinda on la
atancitn dental » x M
20 | Usted Se encuentra motivado por la atencién recibida. ; i “ S k% N m—y
e E
Observaciones (precisar si hay sufici ) f TP AT é"‘\ A
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [f ] Aplicable después de ;]orn’lr [1] No aplicable [ ]
1.2 o/ 8
. s (o0 / JILBE (6
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Solele /9{;‘ 6. W, DNI: Adotals e
E lalidad del validad Térﬁ#)gn =, 171' (.\'-‘L/.* G- >
- /
1
...‘g../...de....z....del 2.7
*Pertinencia:El ftem corresponde al conceplo edrico formetado.
El itam es apropiado p a4
dimensitn ga! consruclo ———
Clarikdad: Se entiende sin dficultad aiguna el del item, es IS e /

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los iterns planteados
son suficientes para medi 1 dimensidn Sarvicio Ge Ve
POLIOLINIOG GHIF

Firma del Ex'perto‘ Informante.

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

' El consultorio dental

DIMENSIONES / items.

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

No

Si | No | Si | No

Claridad”

Sugerencias

itorio dental del centro de salud es agradable.

ES

¥

pre esta limpio y ventilado.

Y.

b4

El personal de salud del centro suelen estar bien

p {tienen limpio y buena imagen)

X

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

El centro de salud cuenta con servicios higiénicos para
discapacitados.

€l centro de salud cuenta con senalizacion que
1§|=Imema se puada anemar a las personas en caso de

g (sé ir

| El centro de salud dispone de un area exclusiva para el

servicio dental.

DIMENSION: FIABILIDAD

ol €

No

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

¥

La atencién se realiza en orden y respetando el orden
de llegada.

>~

10

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

il [ Y B

1

Cuando existe una queja de un paciente, el Centro de
Salud cuenta con el libro de reclamaciones.

Y| X

12

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

< |

El compartir Ios cepillos personales traeria
enfermedades dentales.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

7 1=

El dentista anota en la ia clinica el diagn6stico y

luego te explica.

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

El i suele aconsej que es imp te acudir a
tus citas programadas para prevenir la caries.

17

C a que el denti esta atento a tus dudas, y te
las aclara.

18

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

DIMENSION: SEGURIDAD

No

Si No

19

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

Ea

"| E1 dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto

y le inspira seguridad

21

Usted percib al ser dido por el dentista
del centro de salud

X |®

22

Consid: que el siempre ple con las
medidas de uguﬂdad cuando te atiende (como lavado
de uso de guant rilla, gorro y mandil)

=

23

Consi que el tenga toda la capacdad
(cor i para
solucionar los problemas de salud bucal de los
pacientes.

DIMENSION: EMPATIA

Si

Enel primer contacto qus se tiene con el dentista por lo

g i se pi ar

5 | EI dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora

de ser atendido.

-

, | El dentista asume el deseo de atencién de los usuarios

del centro de salud

Consideras que el dentista durante la sesién dental tuvo
paciencia.

-

Consideras que durante el tratamiento, el dentista
respetd tu privacidad

29

Consideras que los h de i ionados
por el centro de salud se adecuan a las nacesndades de
las personas.

30

Consideras que |a comprension del dentista frente a las
necesidades y sentimientos de los pacientes son
excelentes.
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PRSI U 2V 73 ¢,

Observaclones (precisar sl hay ) Jd

Opinidn de aplicabilidad; Aplicable [ ] Aplicable después de correglr [ ) No aplicable [ )
14/ A S 5

Apellidos y del Juez validador, Dr/ Mg: ... ¥ Y ' DNI:

1 A

Espacialidad del validad

wdel 20,
'Pactinencia £ itam cormaponds W concepso tndeka formulaco

IRelovancia: EI llem os apeopiada para representar al components o

dimensdn especifica del coratructo - S&ied
IClaridad: So anlbnde sin dficuind sguna o sounciado dol Ram, ex
concinn, eacio y droclo

Nota: Sufchancls, s deo suciancls cuando s Homs panioados i Lk Y
50 sufilentos para medr la dimension Aa 1Y

Firma del Experto Informante,
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N[ DIMENSIONES / items. | Pertinencia Relevancia | Claridad” Sugerencias
DIMENSION:CONFIABILIDAD Si| No | Si|[ No | Si| No
1 | Considera usted que el dentista es responsabie y 7 J T
con sus ios de §
2 | El dentista le brindo seguridad al momento de Ia l J
atencion /
3 | El dentista fue claro con el diagnostico. 7 J 7
4 | El consullorio dental tiene ventilacién, i#uminacién
natural y/o artificial y le inspira confianza el ambiente. v / J/
'S | Sesiente e el / / /
& | El dentist idad
oxam?na :l pecoenl;m v/ v /
7 | Eldentista es carismatico y usted se siente acogido en /
la atencién / /
8 | El dentista toma su tiempo para explicar que / /
procedimientos va seguir en el tratamiento. |/
DIMENSION:VALIDEZ Si| No | Si| No | Si| No
9 Cree usted que el dentista realiza una atencion ‘/ / /
adecuada.
10 | Cree usted que el consultorio dental del centro de salud
con les e | que e ice un / v /
buen tratamiento dental.
11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho / YV .
tiempo en la sala de espera. L/
12 | Ustad se sintid satisfecho con la atencion bridada porel |
dentista / « l
13 | Eld nusle explicar en que intird el tratamionto J /
ontes de empezar /
14 | Uslod perciblé que la atencién recibida fue con calidad, / / 3 7 = T =
16 | £ dentiata os eficlnto con su trabajo VT il askz/.
DIMENSION:LEALTAD g » 8| No |8 | No | 8 | No
16 | Usied Cumple con acudir @ sus clss. '] - / . / - e —
17 | Usted Participa aclivamente en las actividades de / T J £ ¥
solud bucal que organiza el centro de salud /
18 | Usted trata con respoto al dentista / o / — / 15 | [ | - - ——
19 | Usted Comprende los imites que se brinds en la 7 7 | | 7 Ad -
atencidn dental.
20 | Ustad. 5o ancuentra motivado por la atencién recibida. A? = | ‘/ ’;/- — =

Csenvasanes =i bay sfTwns LT e 7

‘cms-mwaam-g--mumgm,mtum
* Pertoencia: 5 ¢l benpensec=a 8 neason
' Bienea o odrersds espx A3 0 corstucD

Neta 5 = “ ks Ers foer=s a3 res &
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION
N® DIMENSIONES / items Perti R i Cilaridad” Sugerencias

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES Si | No Si | No | Si | No

1 El consultorio dental del centro de salud es agradable. /

2 El consultorio dental siempre esta impio y ventilado.

-

" | El personal de salud del centro suelen estar bien /
presentables(tienen uniforme limpio y buena imagen)

4 | El consultorio dental cuenta con matenales informativos

v
J
v
que te llamen la ater { , f trip ) '/ v
v
v
/

5 | El centro de salud cuenta con servicios higiénicos para
discapacitados. ‘l
6 | El centro de salud cuenta con senalizacion que /

facilmente se pueda orientar a las personas en caso de
gencias (sismo, i ios)

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

~

2| SN NS

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

9 La atencion se realiza en orden y respetando el orden
de llegada.

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

11 | Cuando existe una queja de un paciente, el Centro de
Salud cuenta con el libro de reclamaciones.

J
12 | La farmadia del Centro de Salud cuenta con = v
v

sl ES SRS

medicamentos que receta en dentista.
13 | El compartir los cepillos personales traeria Y
enfermedades dentales.
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No si No
14 | El dentista anota en la histona clinica el diagnostico y /
luego te explica.
15 | El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dental
sobre el cuidado de tus dientes. Y
16 | El dentista suele aconsej que es imp acudira |/
tus citas prog para p ir la caries.
17 | C que el i esia atento a tus dudas, yte J
las aclara.
18 | C que es im vy inar el 5
de tus para p '

< «| <] x| =

@

AP eSS
A NS S S

dentales.
| DIMENSION: SEGURIDAD Si | No Si | No
19 | Consi que el dentista da 3

Ias exig de las i de los

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

|
|
%
|

N SN N o

del centro de salud

22 | C que el ple con las

d d iende (como I

de seg te
de manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil)

Consideras que el dentista tenga toda la capacdad

( entos y ) para

/

Vv
21 | Usted percibe cc 1za al ser ido por el dentista 7

v

v

l

I

En ol pramer CONactio Gue e Sene con ef denteta por 1o /
1 Eed

e 1

TEl Centita k0 ahende Con aMmateeiad y empeta @ & hora o
ser atencdo. 4

j_

Cantsta s o Jesec de Mencion de o8 Usuanos Oel
centro de sakud. ‘/

"ZT | Consideras Gue ol Gentiata durante ia sesion dental o
Pacenca
23

< INSISININ

Cor que -l .l ~

Ervacsdad /
29 que los de o por

ol cortro Ce sakuC Be Adecuan &8s necosdades de las V

personas |
| 30 Conscerss que la ores cel Fente & las

¥ de os son J V (/ l ‘
ot ey .)’Z/ﬂz/z’:/r//

Claricad: Sa srterce W OO SEeta & BAFCA00 SN Ber, B8 CONOR0, Beacie § deecdto

.
! Pertiencis: 5. el hers cermrece & b e wln
n £ ey s spr Dace wprosertar e e Conmincse

Nots SuACanca. m 3o elcancs Cesnde O8 Rers O Meadon SO SsACETEL DECE Meds 8 Cemermon
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N° DIMENSIONES | items Perti ia Rel ia | Claridad” Sugerencias
| DIMENSION:CONFIABILIDAD Si No Si [ No | Si | No
1 | Considera usted ! que 30 dentista es responsable y /
ple con sus h de jO. \/ \/
2 | El dentista le brindo segundad al momento de la /
atencion n/ /
3 | El dentista fue claro con el diagnostico. J 7 7
El consultorio dental tiene ventilacidn, iluminaciéon / /
natural y/o antificial y le insp za el ambi J
§ | Se siente comodo cuando le atiende el dentista. / J /
6 | El dentista muestra un cuidado especi do
examina al paciente. l/ ./ /
7 | Eldentista es cansmatico y usted se siente acogido en / / ./
la atencion.
'8 | El dentista toma su tiempo para explicar que J J
procedimientos va seguir en el tratamiento. b/
DIMENSION:VALIDEZ Si| No | Si| No |Si| No
9 |Cree usted que el dentst di una i0
adecuada, \/ ‘/ -./
110 | Cree usted que el conuuﬂono dental del centro de salud
s que le garantice un / J J
buen uaummo dantal
711 | Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho J J/ /
tiempo en la sala de espera.
Pz Usted se sinti6 sat:sfecho con la atencion bridada por el / J ‘/
dentista
13 | El dentista suele expliEér en qué consistira el tratamiento / ‘/ ‘/
antes de empezar
14 | Usted percibi6 que la atencion recibida fue con calidad. '/ / |/
15 | El dentista es eficiente con su trabajo J ! /
DIMENSION:LEALTAD Si| No | Si| No | Si | No
16 | Usted Cumple con acudir a sus citas. / L/ j’
17 | Usted Participa activamente en las actividades de J |/
salud bucal que organiza el centro de salud v
18 | Usted trata con respeto al dentista / / /
19 | Usted Comprende los limites que se brinda en la / / /
atencién dental.
20 | Usted Se encuentra motivado por la atencién recibida. |/ Ve J
Observaciones (p sl hay suficiencia) Sa Q_V\z_uc...\ho 5»O-d%vczq oan Q»Q ims'lfvwe»«:l-a
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] £ ble d és de egir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos y es del juez orr Mg: ..M. ertz. O.SW"S Ricocde. Tucon. one N0ZH1949

Especialidad del valid: }\fvzs‘wac.r\«r ‘:ouc-_o Lan, SQ‘-UA

R de. QL3 de1200>

-

P

M, Grdo Ivan Véntiz Osores
vestigador Sociolen Salud .
C.PPe 0140841949

Firma del Experto Informante,
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CHERTIFICADO DI VALIDES DE CONTENDO DEL INSTHUMENTO QUE MIDE CALIDAD D ATENCION

~ AN NBIONE S s x Par l b [ - v Bugsrencias
OIMENSION ELEMENTON TANGIBLES Ll No " No Ll No y
1| Blaannuliane destal del centro de aslud s soradebie 7/ v ‘/
2 |m I0entber hmintml em watd implo y ventilsdeo 4 / v
R Bl peinunel de sebed del contio auslan  esstar  bisn / J ‘/
[ 1l ' Henple ¥ b )
“ L ke deniml non N |
e e - ' 1 ‘/ / J
L) B smnten de salud susnis son serviolon higidnioos pare / f ¥ o
HinoMpsonsiton v
6 B centra de salud sumnte oon  sefelizscidne gue /
PRGBS me PUSOR ORmnter o e Dersonne o0 oeso de / /
W (Wi,
14 E nsernhee dw smlodd dispors l‘. WY e s e ‘/ x
ROV deal / J
DIMENBION FIARILIDAD LU No ni No Ll Neo
|l G e ol wl W cher mmbd @ igunl pare y
oo - b v J J
O e wlenoidn se reslize an onden ¥ respetando sl omden ’j / -~ - -
U lepuda J \;
10 | Lo intormmeiin sobes (e salud buosl gue se ofieons en of / / .
QROo de salud s sdeounds J
AN | Cumndo axinte une queis de un paciente, o Centro de J /
Bt camertm sy mb e chm roclmenmooanms J v
N2 | La farmmcia del Centin de D-Iud GuNnIA Gon J \/ y /
nuw v
A0 | 1) companic los copiion personaies (rme s "4 ‘b’
sofmosades dentales /
PIMENBIGON CAPACIDAD DE MERPUBRTA Ll No " No | W No
A4 | B dentinte anole a0 i b Ninkom wl dhimgne . N T L7 A B
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ANEXO 15

CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS - OBTENIDOS DEL
ESTUDIO DEL MG. JESUS HERRERA, FIDEL ALFREDO

Instrumento validado con
una alta fiabilidad

. : : H e valor permitido, si es
Estadisticos de fiabilidad satisfaccién

mayor de >de 0,7
N de
Alfa de Cronbach elementos
0.92 20
Estadisticas de fiabilidad de calidad de valor permitido, si es
atencion mayor de > de 0,7
N de
Alfa de Cronbach elementos
0.96 30
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ANEXO 16

REGISTRO FOTOGRAFICO
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ANEXO 17: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL HIPOLITO UNANUE, TACNA —2023”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

PROBLEMA PRINCIPAL
¢Cudl es la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccién del usuario
externo en el servicio de odontologia del
Hospital Hipolito Unanue, Tacnha -
2023?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

a. ¢Cual es la relacion entre los elementos
tangibles y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del
Hospital Hipolito Unanue, Tacna —
2023?

b. ¢Cudl es la relacion entre la fiabilidad y
satisfaccion del usuario externo en el
servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna — 2023?

c. ¢Cual es la relacion entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del
Hospital Hipdlito Unanue, Tacha -
2023?

d. ¢Cudl es la relacion entre la seguridad y
satisfaccion del usuario externo en el
servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna — 2023?

e. ;Cudl es la relacion entre la empatia y
satisfaccion del usuario externo en el
servicio de odontologia del Hospital
Hipolito Unanue, Tacna — 2023?

OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacién entre calidad de atencion
y satisfaccion del usuario externo en el servicio
de odontologia del Hospital Hipélito Unanue,
Tacna — 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Determinar la relacion entre los elementos
tangibles y satisfaccion del usuario externo en
el servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.

b. Determinar la relacién entre la fiabilidad y
satisfaccion del usuario externo en el servicio
de odontologia del Hospital Hipolito Unanue,
Tacna — 2023.

c. Determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario externo en
el servicio de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.

d. Determinar la relacion entre la seguridad y
satisfaccion del usuario externo en el servicio
de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue,
Tacna — 2023.

e. Determinar la relacion entre la empatia y
satisfaccion del usuario externo en el servicio
de odontologia del Hospital Hipélito Unanue,
Tacna — 2023.

HIPOTESIS GENERAL
H1: Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el servicio
de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.
HO: No existe relacion entre calidad de atencidn y satisfaccion del usuario externo en el servicio
de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.

HIPOTESIS ESPECIFICAS
H1: Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023.
HO: No existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario externo en el
servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario externo en
el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario externo en el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del usuario externo en el
servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del usuario externo en
el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del usuario externo en el
servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023.

HO: No existe una relacién significativa entre la empatia y satisfaccion del usuario externo en
el servicio de odontologia del Hospital Hipélito Unanue, Tacna — 2023.
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VARIABLES METODOLOGIA
VARIABLE INDEPENDIENTE: Tipo de investigacion: Relacional.
CALIDAD DE ATENCION Disefio de investigacion: No experimental, transversal.
DIMENSIONES INDICADORES VALORES

Estado fisico del establecimiento.
Aseo de las instalaciones.
Elementos tangibles Presencia de los empleados.
Materiales de informacion.
Sefializaciones y éreas de uso exclusivo.

Realizacion de servicios

programados.

Fiabilidad Pertinencia de la atencién de urgencias.

Solucién de problemas.

Cuidado en el registro de atencion.

Capacidad de respuesta Simplicidad de los trdmites para la atencién.
Capacidad para atender preguntas.
Destreza para una atencion inmediata.
Seguridad Pertinencia ante reclamaciones.
Confianza.

Ejecucion del protocolo de bioseguridad.

Cortesia en la atencién.

Empatia pacientes.

Entendimiento de las necesidades de los

Horas de atencion oportunas.

Competencia necesaria.

VARIABLE DEPENDIENTE:

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

DIMENSIONES INDICADORES

Realizacion del servicio
Confiabilidad Seguridad.

prometido.

Exactitud del diagnéstico.

Entorno confiable.

Atencién apropiada.
Validez Eficiencia.

Calidez.

Satisfaccion.

Lealtad Compromiso del paciente.

Participacion diligente.
Respeto.
Limitaciones.
Pacientes motivados.
VARIABLES INTERV
a. EDAD

- 18-29 afos

- 30-59 afios

- 60 afios a mas

INIENTES:

b. SEXO
- Masculino
- Femenino

Bajo (30-70)
Regular (71-110)
Alto (111-150)

VALORES

Bajo (20-46)
Regular (47-73)
Alto (74- 100)

Enfoque de la investigacion: Cuantitativo.
Nivel de la investigacion: Relacional.

Ambito del estudio: Hospital Hipélito Unanue de Tacna — 2023.
Poblacién:
La poblacién de estudio estuvo conformada por los usuarios externos adultos que acudieron al servicio de odontologia
del Hospital Hipdlito Unanue en el afio 2023. En el afio 2022, segln la oficina estadistica del Hospital Hipdlito
Unanue, fue una poblacién total de 2990 pacientes.
Criterios de inclusion
- Pacientes mayores de edad, de 18 afios a mas.
- Pacientes que desearon participar en la investigacion y firmen el consentimiento informado.
- Pacientes que fueron atendidos en el servicio de odontologia.
Criterios de exclusion
- Pacientes que realizaron el cuestionario de manera incompleta.
- Pacientes que presentaron algun tipo de impedimento fisico-mental que evité su participacion en la investigacion.
g. Muestra:
Se realiz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple, toméandose en cuenta los criterios de inclusion y exclusion.
La muestra fue determinada con un coeficiente de confianza al 95%, y con un error del 5%, segun la siguiente
férmula:

~® a0 o

N = tamafio de la poblacién (2990)
2 Z = nivel de confianza (1,96) con seguridad al 95%
- Nxzzxpxq p = probabilidad esperada (50%)
Te2(N-1)+ z2(p*q) q = probabilidad de fracaso (50%)

e = Error (5%)

n

(2990)(1,96)%(0,5)(0,5)

T (0,05)2(2990-1)+(1,96)2(0,5)(0,5) 342

La muestra del estudio fue de 342 usuarios externos del servicio de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue de
Tacna, afio 2023.
h. Técnica de recoleccion de datos:
- Encuesta.

i. Instrumentos:
—  Consentimiento informado.
—  Ficha de recoleccion de datos.
—  Cuestionario de Calidad de atencion.
—  Cuestionario de Satisfaccion del usuario externo.

j.  Procesamiento y analisis de datos:

Los datos fueron llevados a una matriz de Excel y procesados en el software SPSS version 27. Se us6 la prueba de
hipétesis no paramétrica de Rho de Spearman, debido a que las variables de estudio no pertenecen a una distribucion
normal.
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