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Rodriguez Villegas Doris Eliana

RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de pacientes
atendidos en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el
afio 2017. El tipo de investigacidn es descriptivo, con un disefio no experimental, con corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 204 pacientes y se utilizé6 un muestreo no
probabilistico por conveniencia. El instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario
SERVQUAL adaptado al ambito odontolégico y modificado para establecimientos de
salud y servicios médicos de apoyo, el cual consta de dos apartados, el primero recolecta la
informacién referida a las expectativas de los pacientes y el segundo, recolecta la
informacién referida a las percepciones. Cada uno a su vez contiene 22 items, con una
valoracion del 1 al 7. Después del procesamiento de la informacién haciendo uso de la
estadistica descriptiva se obtuvo un nivel de satisfaccion desfavorable de 46.6%, en todas
las dimensiones teniendo un 40.7% en el aspecto fiabilidad, un 45.6% en el aspecto
capacidad de respuesta, un 47.1% en el aspecto seguridad, un 46.1% en el aspecto empatia
y un 45.6% en aspectos tangibles. Concluyendo que el nivel de satisfaccion de pacientes
atendidos en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el
afio 2017 fue desfavorable.

Palabras calves: Satisfaccion del paciente, personal de odontologia, hospital, atencion
odontoldgica



Abstract

The objective of this study was to determine the level of satisfaction of patients treated in
the dental service of the Referential Hospital of Ferrefiafe during the year 2017.The type of
research is descriptive, with a non-experimental design, with cross-sectional design. The
sample consisted of 204 patients and a non-probabilistic sampling was used for
convenience. The data collection instrument was the SERVQUAL questionnaire adapted to
the odontological scope and modified for health establishments and medical support
services, which consists of two sections, the first one collects the information referring to
the expectations of the patients and the second, collects the information related to
perceptions. Each one, in turn, contains 22 items, with a score of 1 to 7. After processing
the information using descriptive statistics, an unfavorable level of satisfaction was
obtained of 46.6%, in all dimensions having a 40.7% reliability aspect, 45.6% in the
aspect responsiveness, 47.1% in the security aspect, 46.1% in the aspect empathy and
45.6% in tangible aspects. Concluding that the level of satisfaction of patients attended in
the dental service of the Reference Hospital of Ferrefiafe during the year 2017 was

unfavorable.

Key words: Patient Satisfaction, Dental Staff, Hospital, Dental Care



1.1.

1. INTRODUCCION

SITUACION PROBLEMATICA

La calidad en que se brinda los servicios constituye una pieza esencial que toda
administracion debe emplear y su medicion servird para gerenciar sus procesos y
alcanzar las metas que se plantea. No se puede desarrollar mejoras si no se tiene
claro lo que se desea corregir, ademas, el analisis de su medicion representa las

herramientas necesarias para la toma de decisiones.!

La mejora de la calidad de los servicios basicos de salud, junto con la busqueda de
equidad, eficiencia, sostenibilidad y participacion social en la disposicion de estos
servicios, ha sido uno de los principios rectores de la reforma del sector de la salud

desde la | Cumbre de las Américas en 1994. 2

Los pacientes tienen perspectivas del servicio que esperan recibir, y para poder
cubrir dichas expectativas debemos conocerlas; si no sabemos lo que el usuario
desea, no podriamos mejorar nuestro servicio, por lo tanto tendriamos usuarios
insatisfechos. Ademas es innegable que debemos brindar una atencion de calidad en
todos sus aspectos, solo asi lograremos en nuestros usuarios altos niveles de

satisfaccion.!

La satisfaccion del paciente / usuario debe ser un objetivo basico para cualquier
responsable de los servicios de salud y una medida fundamental de la calidad de

atencion.t

Uno de los factores que determina la satisfaccion de los pacientes es el tipo de
relacion que tiene el dentista con el paciente. Esta relacion es vital analizarla desde
una dimensién ética para determinar la valoracion de la poblacién que va a los
servicios de salud con respecto a los procesos de atencion recibida. Por lo tanto, es
importante fortalecer actitudes de confianza y respeto del dentista, ya que esta
contemplado como un aspecto clave en el desarrollo de la consulta odontologica. Se

reconocen como elementos determinantes en la atencion desde la perspectiva del



1.2.

1.3.

1.4.

profesional: el trato, la cualidad de ser amigable, explicar lo que hace, ser

cuidadoso, poseer habilidad técnica y que inspire confianza.*

En el Hospital Referencial de Ferrefiafe nivel 1l-1, ubicado en el distrito de
Ferrefiafe, provincia de Ferrefiafe, departamento Lambayeque; se ha podido
observar la congestion de los clientes en espera de ser atendidos en el consultorio
de Odontologia, surgiendo la necesidad de realizar un estudio de investigacion
desde la perspectiva del usuario, debido al gran interés que existe a nivel nacional
por mejorar la calidad de la atencion en los servicios asistenciales de salud,
identificando oportunidades de mejora en funcion de las dimensiones que

presentan mayor nivel de insatisfaccion.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de

Odontologia del hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio 20177

HIPOTESIS

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de Odontologia del

hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio 2017 es desfavorable.

OBJETIVOS

Objetivo General:

Determinar el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de

odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio 2017.

Objetivos Especificos:

e Determinar el nivel de satisfaccién de los pacientes con respecto a la
fiabilidad del servicio de odontologia del Hospital Referencial de

Ferrenafe.
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e Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la
capacidad de respuesta del servicio de odontologia del Hospital Referencial
de Ferrefiafe.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la
seguridad del servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la
empatia del servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a los
aspectos tangibles del servicio de odontologia del Hospital Referencial de

Ferrefafe.

JUSTIFICACION

En el Pert la brecha entre satisfaccion y necesidad de salud del individuo
que asiste a una entidad de salud publica ain es deficiente, es por esto que
investigaciones como esta procuran aportar beneficios en la calidad de los

servicios de salud de nuestro pais.

Este estudio de investigacion se realizd con el proposito de conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio odontolégico del Hospital
Referencial de Ferrefiafe, el cual permitié plantear recomendaciones y mejoras
para otorgar el méas 6ptimo cuidado, aumentando el nivel de calidad de atencion, y

por consiguiente, el progreso de la satisfaccion del usuario.

No existen estudios locales sobre el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio odontologico del Hospital Referencial de Ferrefiafe, lo cual sera de
gran utilidad metodologica para que en un futuro se puedan realizar nuevas
investigaciones y estas sean comparadas y analizadas con estudios hechos a nivel

local, nacional e internacional.

Los beneficiarios de este estudio fueron los usuarios que se atendieron en el
servicio de odontologia, porque se dispuso de resultados confiables que permitieron
tomar decisiones correctas y oportunas, contribuyendo a mejorar el funcionamiento

del area odontoldgica y el desempefio del profesional.
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ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

Miranda et al.> (2014), mostraron los resultados de un estudio descriptivo, con el
fin de medir el nivel de satisfaccion durante la atencion dental en las clinicas
dentales periféricas de la Universidad Autonoma de Juarez, Tabasco, México. A
través del disefio y aplicacion de una herramienta de recaudacion de datos a una
muestra de 200 clientes, de la cual logrd establecer que la satisfaccion final del
paciente es de 64 % de aceptacion, el 33 % de pacientes lo perciben adecuadas las
condiciones mecanicas de las unidades dentales, hay una alta satisfaccion de 61.5 %
en cuanto a los resultado de su tratamiento, la espera para atencion del Cirujano
Dentista es de 0 a 15 minutos con un porcentaje de 61.5 %, la confianza que le
inspird el dentista fue de 52.5 % de acuerdo, y un 51.5 % de acuerdo con la
amabilidad del cirujano dentista para dirigirse al usuario.

Garcia et al.% (2014), mostraron el nivel de satisfaccion de los clientes externos del
servicio estomatoldgico del centro de salud Portoviejo-Ecuador, en el que se realiz6
un estudio mediante la aplicacion de una encuesta a 383 individuos, encontrandose
un 57,96 % de pacientes totalmente satisfechos con la atencién recibida, un 39.94%
considera regular la modernidad de los equipos, un 44.90% considera muy bueno la
calidad del tratamiento realizado en su boca, el tiempo de espera para la atencion
fue répido con un 48.30% y un 50.40% considera que el dentista utiliza palabras

entendibles.

Torres 7 (2014), examind el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al
Servicio de Ortodoncia de la Clinica Dental de la Facultad de Estomatologia
Roberto Beltran de la Universidad Cayetano Heredia, Lima. Donde hubo una
muestra de 200 pacientes y a los cuales se les realiz6 una encuesta individual. Se
llegd a la conclusion de la existencia de pacientes muy satisfechos con un 82%, un
78% muy satisfecho con referente a las instalaciones, equipos y materiales, un
71.5% en la eficacia de la atencién, un 61.5% en tiempo de espera y horario de

atencion y un 51% con referente a la seguridad y privacidad.

Bustamante 8 (2015), realizd una investigacion sobre el nivel de satisfaccion de los

pacientes que acudieron a la clinica dental de la Universidad Santo Toribio de
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Mogrovejo, la muestra estuvo compuesta por 169 pacientes y la informacién se
obtuvo a través de una encuesta individual. Se determind que un 44.97% estuvo
totalmente de acuerdo con los equipos modernos, un 52.6% totalmente de acuerdo

con eficacia y resultados y un 67.46% con respecto a la empatia.

Ruiz ° (2016), realizé una investigacion sobre el nivel de satisfaccion del usuario
externo atendido en el servicio de odontologia del Hospital Regional Lambayeque,
la muestra estuvo compuesta por 177 pacientes y la informacién se obtuvo a traves
de una encuesta individual. Los resultados del estudio mostraron un porcentaje de
satisfaccion de nivel malo de 37%, con respecto a la infraestructura la satisfaccion
fue buena con un 66%, de igual manera fue buena en un 53 % en eficacia y
resultados, fue bueno en un 52% segun la accesibilidad y con lo referente a empatia

también fue bueno en un 55%.

MARCO TEORICO

1.7.1. SATISFACCION DEL USUARIO

La Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario es la diferencia entre la percepcion y la
expectativa del cliente o usuario. Siendo un cliente satisfecho aquel cliente
cuya diferencia entre su Percepcion y Expectativa (P-E) tiene un valor
positivo o equivalente a cero y el cliente insatisfecho aquel cuya diferencia
tiene un valor negativo. Es importante saber que la expectativa (E) es la
valoracion de lo que el cliente espera del servicio y Percepcion (P) la

valoracion del servicio recibido por el cliente.°

La satisfaccion es un indicador con un marcado componente subjetivo,
porque estd enfocado méas hacia las percepciones y actitudes, que hacia

criterios concretos y objetivos.!!

La satisfaccion del paciente es entonces el resultado de la diferencia entre la
percepcion de la atencién recibida y la expectativa que el paciente tenia al
principio de la atencion o que él pueda tener en visitas progresivas, de modo
qgue si la expectativa es mayor que la percepcion del servicio, habra

8



disminucion de la satisfaccion. Estas expectativas del paciente son forjadas
por sus propias experiencias anteriores y de experiencias de individuos que
conocen, también por las promesas y compromisos que el mismo sistema

adquiere con los pacientes.*?

La satisfaccion del cliente es de gran importancia como una medida de la
calidad de atencion, ya que brinda datos sobre el éxito del proveedor en

alcanzar los valores y expectativas del mismo.

Los resultados obtenidos deben desencadenar proyectos de mejora continua,
que incorporen acciones de monitoreo y seguimiento, asi como también
proyectos de investigacion como aportes al conocimiento y mejora de la

calidad.'®

La satisfaccion del cliente externo es el indicador mas manejado y expresa un

juicio de valor subjetivo de la atencion que fue recibida.
Teorias de satisfaccion del usuario- Estudio por Bhoopathi en 2005

En una investigacion realizada por Bhoopathi en el 2005, manifiesta que en el
transcurso de los afios, estudiadores han unido pruebas y desarrollado muchas
teorias de satisfaccion del usuario. Dichas teorias visualizan a la satisfaccion

del usuario desde diversos angulos, los cuales son: 14
a) Teoria del desempefio

En la presente teoria, la satisfaccion del usuario no muestra ninguna
alteracion por expectativas previas que tenga el paciente, pero si por el
desempefio que tenga el profesional y el resultado del tratamiento que
obtenga. El paciente con satisfaccion alta estd relacionado con un
resultado clinico favorable, mientras que el paciente con satisfaccion baja
esta relacionado con resultados clinicos desfavorables.
Fundamentalmente, la teoria muestra que, el usuario teniendo aun
expectativas, el nivel de satisfaccion es intensamente influenciado por la

calidad del cuidado brindado y de los resultados de dicho cuidado. Las



b)

expectativas que presentan los usuarios previos al tratamiento no
obstaculizan el nivel de satisfaccion, debido a que es superado por la
elevada calidad de cuidado que es entregado y por el resultado de un

tratamiento bien realizado.
Teoria del logro

Esta teoria del logro percibe la satisfaccion del usuario de un modo
diferente en como la percibe la teoria del desempefio. Dicha teoria
asegura que la diferencia entre el resultado real y el resultado ideal o

anhelado, viene a ser la satisfaccién del usuario. *

La teoria del logro implica que la satisfaccion del paciente puede variar
favorablemente con el grado de alcance con que el resultado percibido se
asemeja a las expectativas anteriores al procedimiento. La percepcion del
usuario con respecto si el resultado de su tratamiento fue favorable o
desfavorable se basa en las expectativas que éste tiene previo al
procedimiento, lo que afecta en la satisfaccion que llegue a tener. Por tal
motivo existird una satisfaccion favorable cuando el resultado del

procedimiento se asemeje a las expectativas anteriores del usuario. 14
Teoria de las expectativas no cumplidas

La teoria de las expectativas no cumplidas es parecida a la teoria del logro
y determina que el usuario va formando expectativas previas con respecto
al resultado de su procedimiento, inclusive mucho antes de que el
tratamiento se haya realizado. Plantea que el usuario va a comparar el
juicio que tiene sobre un producto o servicio con la que tenia previo a que
lo comprara. Dentro del ambito del cuidado de la salud, los pacientes
suelen realizar la comparacién del resultado que se obtiene con el
resultado que se esperaba. Esta teoria asegura que, si las expectativas del
usuario son elevadas, ocurren bajas probabilidades de que el servicio
cumpla o supere dichas expectativas, lo que provoca reducida satisfaccion

o0 insatisfaccion. Pero por otro lado, entre mas elevado sea el nivel de

10



d)

desempefio recibido, ocurren mas probabilidades de que se excedan las

expectativas, dando como resultado un incremento de la satisfaccion. 14
Teoria de la equidad social

Esta teoria discrepa de las tres anteriores. Si un usuario distingue al
realizar una comparacion que el resultado de su tratamiento es
ampliamente semejante que el de sus contrapartes, entonces el paciente se

debe sentir satisfecho.

Las personas asemejan sus logros con los de otros consumidores y los de
los proveedores de servicio. Los usuarios suelen asemejar los resultados
de sus procedimientos con quienes igualmente adquieren el mismo
procedimiento, en circunstancias parecidas, en un igual ambito del
cuidado de la salud o en uno diferente. Si a un paciente le brindan un
servicio superior y el resultado de su procedimiento es mejor que al del
primer paciente, existe una alta probabilidades que este primer paciente

tenga insatisfaccion. 14
Teoria del proveedor primario

Esta teoria del proveedor primario asegura que la satisfaccion del usuario
sucede en el vinculo que hay entre la capacidad del proveedor y las
expectativas del usuario. Se trata primordialmente de la funcién de una
red subyacente de conceptos de satisfaccion interrelacionados como es la
satisfaccion con el proveedor primario, el tiempo en total que el usuario
debe estar esperando al proveedor y la satisfaccion con el ayudante del

proveedor. 14

Con forme a esta teoria, los proveedores primarios brindan a los usuarios
el maximo beneficio clinico. En términos generales, la teoria se ejecuta
unicamente por las medidas centradas en el usuario, en el que sélo el
paciente valora la calidad del servicio y los demas tipos de juicios no son

relevantes. Por consecuente, la presente teoria finaliza que el nivel de

11



satisfaccion del usuario se encuentra sencillamente influenciable por

aquel proveedor de cuidado primario. *
Los elementos que conforman la satisfaccion

El fendmeno de las necesidades de informacidn en su etapa de satisfaccion

tiene, también, a los elementos que se presentan a continuacion:

a. El tiempo:

Este elemento, ademés de que suena como una constante en la existencia
de la persona, en el caso de las necesidades de informacion adquiere otra
dimension, y esto se debe a que las necesidades en el hombre no deben
de ser satisfechas a largo plazo sino de una manera méas répida. El
tiempo, que va transcurriendo desde que se genera una necesidad hasta
que se satisface, es un elemento que no se debe dejar de considerar,
debido a que cuando se prolonga obtiene una escala precisa para la
insatisfaccion del usuario. *°

Por el contrario si el tiempo es muy corto entre el surgimiento de la
necesidad y su satisfaccion, se traducira en un factor fundamental para la
apreciacion que realice el sujeto de la fuente o recurso que empled, de ahi
que el tiempo constituya para la unidad de informacion un elemento con
el cual tiene que vérselas en el manejo habitual de documentos y

usuarios. °

b. La pertinencia, la relevancia, la precision y la recopilacion:
Todos estos elementos tienen relacion entre si pero solo a lo que se
refiere con informacion entregada al usuario en respuesta a su necesidad
de informacion; de ahi que logremos reunirlos en un apartado, pero sin
perder de vista que tienen predominio solamente en la satisfaccion, que
es la tercera fase del fendmeno. La influencia de los cuatro elementos en
la fase final del fendmeno establecera la evaluacion de la satisfaccion del
usuario, el cual le dara valores positivos 0 negativos (insatisfaccion) a lo

adquirido.

12



C.

La valoracion de la satisfaccion:

Dentro del espacio de valoracion de satisfaccion al usuario es
significativo establecer la comprension y aprobacion de los contenidos
que le son cedidos por el personal de salud, lo cual se puede evaluar a
través de encuestas para conseguir el cumplimiento de estandar e
indicador. Ellos se formaradn en fuente de cambio sostenido de las
actitudes del personal, quienes cuidaran por ofrecer contenidos que el

usuario entienda. ¥

Después de que en el sujeto se han originado las necesidades de
informacidn, las ha mostrado a travées de una conducta informativa y esta
por alcanzar la meta-satisfaccion de esas necesidades, puede verse frente
a la situacién de que la informacion conseguida de un documento o
proporcionada por un recurso informativo no lo satisfaga, y esto puede
inducir un estado emocional y material impresionante en el usuario. Por
ello tanto la pertinencia, la relevancia, la precision y la recopilacion son

aspectos que todas las unidades de informacion tienen que atender. °

La valoracion total que aporte el usuario al sentirse satisfecho,
beneficiara la presencia de una nueva necesidad de informacion originada
en la anterior u otra totalmente nueva.  Por otro lado, si la valoracion
general pertenece a la insatisfaccion del usuario éste continuara teniendo
la misma necesidad de informacién original. Asimismo, aunque pase el
tiempo, el usuario podré tener otras necesidades o puede suceder que la

que quedo insatisfecha se afiada a las nuevas que van apareciendo. °

Como se puede observar, el impacto que la pertinencia, relevancia,
precision y recopilacion tienen sobre la satisfaccion tendra consecuencias
en la conducta informativa y en el surgimiento de las propias necesidades

de informacion. 1°

El uso de la informacion:
El sujeto debera proporcionarle un uso determinado a la informacion para

satisfacer sus necesidades, aunque sea sOlo para la obtencién del

13



conocimiento que le hace falta sobre algin hecho, objeto o fenémeno, o
bien para manejarlo de manera practica: elaborar una conferencia, apoyar
el disefio de equipo o instrumentos, elaborar una clase, solucionar un

problema personal con amistades o la familia, etcétera. *

Es precisamente como el uso de la informacidn estara fijado por lo que el
individuo pretenda hacer con ella en el instante que la consiga, de ahi que
logre aceptarse que el uso mismo de la informacion constituya parte de
los elementos internos que orillan al sujeto a poseer una necesidad de

informacion. *°

Asimismo es significativo marcar que el uso de la informacion tiene un
lugar bivalente, es decir, adquiere una valoracion al encontrarse
relacionado con la satisfaccion de informacion positiva o negativa
cuando el usuario logre hacer uso de la informacion como lo tenia
pensado. Pero a la vez forma parte de los elementos internos que
impactan al propio usuario, porque a partir del instante en que se origina
la necesidad de la informacion impacta en la propia necesidad, ya que el
usuario poseera una idea de cual sera el uso que le dara a la informacion

una vez conseguida.

También, el uso de la informacidén conseguida le permitira al sujeto
reponer el equilibrio y satisfacer la necesidad que poseia, respetando su
privacidad al ser atendidos y sobre todo dar recomendaciones sobre su

tratamiento. 1°

1.7.2. LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE SALUD

La Organizacion Mundial de la Salud precisa la calidad como una situacion
compleja, donde los diversos componentes y agentes productores de servicios
de salud dan su aporte significativo a un resultado que esta por lograrse y que
se puede mejorar, para dar mayor satisfaccion a las personas que requieren de
esos servicios. La calidad garantiza que cada usuario reciba los servicios
diagnosticos y terapéuticos mas apropiados para lograr una atencion sanitaria

adecuada, con minimo riesgo y alta satisfaccion.®
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La calidad en los servicios de salud es un atributo de la atencién médica que
puede ocurrir en diferentes grados. Se precisa como el logro de los mayores
beneficios posibles, con los mas minimos riesgos para el paciente. Estos
mayores beneficios posibles se precisan a su vez, en funcion de lo que es
alcanzable de acuerdo a los recursos y a los valores sociales imperantes con

que se tiene para brindar la atencion. ¥’

Se comprende por calidad en la prestacion de los servicios de salud, las
caracteristicas con que se dan dichos servicios, la cual esta determinada por la
estructura y los procesos de atencion que deben buscar mejorar los beneficios
y minimizar los riesgos para la salud del cliente. El nivel de calidad es por lo
tanto, el grado en que se espera que la atencién entregada logre el equilibrio

mas favorable de riesgos y beneficios. 1’

En la atencién a la salud existe el compromiso de conocer la satisfaccion de
los clientes a través de la prestacion de servicios convenientes, adecuados y
agradables. Para eso se aprecian las preferencias de los pacientes en cuanto a
resultados como al proceso, lo que representa un componente fundamental en

cualquier definicion de calidad de la atencion en salud.’

Como indicé el investigador Benito Narey, debe considerarse que para medir
la calidad y satisfacer las necesidades de los individuos a quienes se le brinda
un servicio, es importante conocer las expectativas de las personas y ofrecer
dicho servicio de la manera mas humana posible, asi mismo, cumplir los
reglamentos, normas y procedimientos establecidos, ya que sin los cuales la
calidad y la satisfaccion no se podria lograr. 18

Es importante considerar que la calidad debe ser administrada o dirigida con
un enfoque integral de los resultados y del proceso para lograr garantizarla.'8

Al hablar de calidad, varios autores reconocen que hay un doble enfoque en

ella: una calidad Ilamada Técnica y otra llamada Funcional.*®

La Calidad Técnica, se refiere a que el cliente o paciente, valora nuestro
servicio debido al resultado técnico que obtiene. Esta calidad se puede medir

de manera objetiva.*®

15



1.7.3.

La Calidad Funcional hace alusién a la valoracién que hace el paciente con
respecto al proceso en que se brinda el servicio propiamente dicho; es
establecida por la evaluacion hecha no solamente de como ha sido tratado en
lo profesional (factor primordial), sino todo lo que refiere a una serie de
elementos que son complementarios en el proceso de atencién y que hacen
gran diferencia a favor de algunos profesionales y en desmedro de otros.

Supongamos que aludimos a lo no odontoldgico de la odontologia.®

Como esta valoracion es una evaluacion individual y personal, serd muy
subjetiva, y el profesional debe tener alto cuidado para que las personas que
busquen sus servicios profesionales, permanezcan satisfechas no solo con
respecto a la calidad técnica de lo que haga, sino ademas sobre los resultados
obtenidos y sobre los diversos aspectos que inciden en la calidad funcional de

los servicios que se ofrecen.t®

INSTRUMENTO PARA LA MEDICION DE CALIDAD EN LOS
SERVICIOS SERVQUAL

Concreta la calidad de servicio como la diferencia (P menos E) entre
percepciones (P) y expectativas (E) de los clientes. EI SERVQUAL (Servicio
de Calidad) es una herramienta que se emplea para decidir el nivel de

satisfaccion con la calidad de servicio que se le dio al cliente.?°

Desde 1985, los educadores Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron
diversas investigaciones cualitativas y cuantitativas que dieron origen a la
escala SERVQUAL, la cual calcula la calidad de servicio a través de la
diferencia entre las percepciones y las expectativas de los usuarios. La calidad

de servicio se evallia desde las perspectivas del cliente.?°

El servicio es considerado de buena calidad si el valor de las percepciones es
igual o supera el de las expectativas, también se considera que existe una
disminuida calidad cuando el valor de las percepciones es menor que las

expectativas.?
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1.7.4.

La modelo SERVQUAL propone que existen diversas dimensiones o criterios
que subyacen a los juicios de los clientes sobre la calidad de un servicio. La
calidad percibida se considera de esta manera como una Vvariable
multidimensional siendo estas mediciones comunes a los juicios sobre

cualquier servicio.?°
Para la elaboracion de SERVQUAL se precisan cinco mediciones:

1. Elementos tangibles: son los aspectos fisicos que el cliente percibe del
establecimiento, ademaés se relacionan con la apariencia fisica y condiciones
de las oficinas, material de comunicacién, personal, equipo, confort y

limpieza. %
2. Fiabilidad: Capacidad para satisfacer efectivamente el servicio brindado.?°

3. Capacidad de respuesta: Disposicion de servir a los clientes,
proporcionandoles un oportuno y rapido servicio frente a una demanda con

una respuesta de calidad y un satisfactorio tiempo.?

4. Seguridad: Evalla la confianza creada por la actitud del personal que
imparte servicios de salud manifestando aprendizaje, cortesia, privacidad,

capacidad de impartir e inspirar confianza. 2

5. Empatia: Es simplemente la capacidad de un individuo para colocarse en
el lugar de la otra persona, comprender y atender las necesidades del otro

adecuadamente.?®
DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

Acciones de mejora: Es un conjunto de ejercicios preventivos, correctivos y

de innovacion en los procesos de la organizacion para una mejora continua. 2°

Encuestador: Es el individuo que ha sido preparado en la metodologia o
procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del cliente externo, y debe
de tener determinadas caracteristicas como la capacidad en el tema a tratar,

ser respetuoso, expresar de forma clara y tener tolertancia.?’
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Expectativa del cliente o usuario: Define lo que el cliente espera del
servicio que se brinda en un establecimiento salud. Este deseo esta
esencialmente formado por expectativas pasados, las necesidades conscientes,
el intercambio verbal y los datos externos. ES por eso que surge una

retroalimentacion hacia el sistema cuando el paciente expresa su juicio.

Mejora continua de la calidad: Es una técnica que involucra el avance de
un proceso continuo y gradual en cualquier establecimiento de salud, en vista
de instrumentos de garantia de la calidad, con un objetivo final especifico de
cerrar los brechas existentes, lograr grados de mayor competencia Yy

orientarse a establecer una organizacion de excelencia.?’

Percepcion del Usuario: Cémo ve el cliente que la organizacion cumple con

la asistencia de salud ofrecida.?°

Usuario externo: Es la persona que va a un establecimiento de salud para
obtener una atencion de salud de manera incesante y de calidad, con respecto

a la familia y la comunidad.?°
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2.1.

2.2.

2.3.

I.I.  MATERIAL Y METODOS

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

2.1.1. Tipo de investigacion
Estudio cuantitativo

2.1.2. Disefio de la investigacion
Segun la intervencion del analista fue observacional.
Segun la medicién de la variable de estudio fue prospectiva.
Segun la cantidad de mediciones de la variable de estudio fue transversal.

Segun la cantidad de variables de interés fue analitico.

METODOS DE INVESTIGACION

El método aplicado en la presente investigacion fue el hipotético deductivo, en
especial por presentar un enfoque cuantitativo que logra analizar la informacion

recolectada a través de la estadistica descriptiva.

Con respecto al tipo de investigacion, es descriptiva, pues parte de la generalizacion
y objetivacién de los resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una
poblacién. En este estudio se reflejo los datos obtenidos de los cuestionarios

aplicados a los pacientes que se atendieron en el servicio de odontologia.

POBLACION Y MUESTRA

Se tomé como referencia el nimero de asegurados atendidos en el afio 2016. Se
estimd que la poblacion de asegurados por el SIS en el servicio de odontologia del
Hospital Referencial de Ferrefiafe para el mes de Agosto del 2017 fue de 432,
segun proyeccion del centro de estadistica del Hospital.

La muestra fue de un total de 204 pacientes asegurados atendidos en la consulta
externa del Servicio de Odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante
el mes de Agosto del 2017.
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La férmula que se utilizé para obtener el tamafio de la muestra (n) fue:

2

n = z .p.gN

e? (N-1) +z° .p.q

Donde:
n ~
Tamario de muestra

Proporcion de usuarios externos que espera que se 05

Y . ,
encuentren insatisfechos
Proporcion de usuarios externos que espera que se

q encuentren satisfechos. Su valor es (1- p) 05

. Error estandar de 0.05 6 0.1 segun categoria del 0.05
establecimiento ’

. Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valor 196
de "z" esigual a 1.96 ’

N | Poblacion de usuarios externos atendidos en el Gltimo 432
mes

2.4. CRITERIOS DE SELECCION Y LIMITACION

Criterios de inclusion

-Pacientes continuadores en el servicio externo de odontologia.

-Pacientes de ambos sexos afiliados al seguro integral de salud (SIS)

-Pacientes de 18 a 60 afios que voluntariamente acepten participar en el

estudio firmando el consentimiento informado.
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Criterios de exclusiéon

-Pacientes que no se encuentren lGcidos orientados en tiempo espacio y

persona.

-Pacientes que habiendo firmado el consentimiento informado desistan

participar en el estudio.
Limitaciones

La limitacion encontrada al momento de realizar la presente investigacion fue
el limitado tiempo que manifestaban que tenian los pacientes, debido a las
diferentes actividades ya sean caseras o de trabajo que debian realizar, y por
lo tanto no aceptaban llenar el cuestionario.

Los pacientes manifestaron que la encuesta era muy larga por la cantidad de
hojas que veian y no disponian de tiempo para terminarla.

El tiempo corto que hubo para ejecutar las encuestas, debido a las actividades
académicas y las horas en el hospital, que se cruzaban con las atenciones

odontoldgicas en el Hospital Referencial de Ferrefiafe.
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25.  VARIABLE Y OPERACIONALIZACION

) Definicion Definicion ] _ ] Valor Valor Tipo de
Variable _ Dimensiones | Indicador , ) _ Escala
conceptual operacional Item Final variable
Accion y Fiabilidad ftems 1-5
efecto de
satisfacer o Capacidad de items 6-9 | Escala numérica Favorable
satisfacerse. . | respuesta del 1 al 7, (mayor a 60%)
arae
Sentimiento de wdi ) considerando 1 | Regular (entre
: estudio serad )
Nivel de bienestar o bl Seguridad ltems 10-13 | como lamenor | el 40%y 60%) | Categérica | 5 yinal
. . aceptable, e s
Satisfaccion | pjacer que se I calificaciony 7 | Desfavorable
) regular y ] _
tiene cuando se Empatia Items 14-18 | como la mayor (menor de
desfavorable o
ha colmado un calificacion. 40%).
deseo 0 Aspectos ftems 19-22
cubierto una tangibles

necesidad.




2.6.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

2.6.1.

2.6.2.

Técnicas de recoleccion de datos.

Encuesta: Se utilizd un cuestionario que fue llenado por los pacientes
atendidos en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de
Ferrefafe.

Instrumentos de recoleccion de datos

Con el propdsito de determinar el nivel de satisfaccion de pacientes
atendidos en el servicio de odontologia, se hizo una modificacion adaptada
al ambito odontolégico del cuestionario SERVQUAL modificada para
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo. (Anexo 1)

El instrumento consta de dos apartados, el primero recolecta la informacion
referida a las expectativas de los pacientes y el segundo, recolecta la
informacion referida a las percepciones. Cada uno a su vez contiene 22
items, con una valoracion del 1 al 7, que el paciente seleccionara de acuerdo
a su condicion.

Se calificd la satisfaccion del paciente atendido, con la sustraccion del
puntaje obtenido entre percepcion y expectativa. Se deberé considerar como
usuarios satisfechos a los valores positivos (+), que seran obtenidos por la
diferencia entre las percepciones (P) y las expectativas (E), y como usuarios
insatisfechos a los valores negativos (-) de la diferencia P — E.

Se estima el porcentaje, de usuarios satisfechos e insatisfechos para cada
pregunta, y para cada dimension de la calidad y un porcentaje global de
satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios externos (sumando los
porcentajes de pacientes satisfechos e insatisfechos y se divide entre el
nimero de preguntas que es 22) .

Se colorea segun el porcentaje de insatisfaccion de mayor a menor
considerando > 60% por mejorar (rojo), 40 — 60% en proceso (verde), <40%
aceptable (amarillo). Los de color rojo seran considerados como prioritarios
para implementar acciones de mejora o formular proyecto de Mejora
Continua. Si el porcentaje final de pacientes satisfechos es mayor a 60% es
aceptable, si se encuentra entre el 60% y 40% es regular y si es menor de
40% es desfavorable.



2.7.

2.8.

2.9.

PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Se solicito a la Direccion de escuela de la USS una carta de presentacion dirigida a
la autoridad competente del hospital Referencial de Ferrefiafe para la aplicacion
del instrumento en el mes de Agosto, ademéas se solicitdo a la Direccion del
hospital Referencial de Ferrefiafe poder aplicar el instrumento de nivel de
satisfaccion al servicio de odontologia. (Anexo 2)

Se informo a los pacientes del estudio y se le dio las instrucciones para el llenado
del cuestionario. Los pacientes que desearon participar de la investigacion
firmaron el documento de consentimiento informado. La duracion del registro de
informacion fue de aproximadamente 10 minutos. Se proceso los datos obtenidos
y se comunicéd los resultados y conclusiones a la Direccion del Hospital

Referencial de Ferrefafe.

PLAN DE ANALISIS ESTADISTICO

“Los datos fueron almacenados y procesados para ser analizados de acuerdo a los
objetivos con un computador con el sistema operativo INTEL CORE 15 con el
programa SPSS version 21, se utilizd un analisis descriptivo, donde se hallaron
promedios minimos, maximos y la desviacion estandar. Al tratarse de las variables

categoricas se calculo frecuencias y porcentajes mediante estadistica descriptiva”.

CRITERIOS ETICOS

La presente estudio empled cuatro principios éticos los cuales son autonomia, no
maleficencia, beneficencia y justicia. Estos principios guardan relacion con el
informe Belmot, el cual fue elaborado por el departamento de Salud, Educacion y
Bienestar de Estados Unidos, titulado: Principios éticos y pautas para la proteccién
de los seres humanos en investigacion. El principio de autonomia es el derecho que
tiene todo sujeto a definir libre y responsablemente su sistema de valores y los
objetivos de su vida individual. El principio de beneficiencia expresa la
obligatoriedad del investigador de originar siempre y en todo momento el bien del
paciente. El principio de justicia es la igual consideracion y respeto de todas las

personas, de tal modo que no se presenten situaciones de discriminacion. El
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2.10.

2.11.

principio de no maleficencia es el compromiso de no crear dafio que perjudique la
salud del paciente. Asimismo se aplico principios legales de la Declaraciéon de
Helsinki actualizado en octubre del 2013 en Brasil, la declaracion de DDHH
UNESCO 2005 y la Ley de proteccion de datos personales (Ley N°29733)”.

El proyecto fue evaluado por el Comité de Investigacion y Comité de Etica de la
Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Sefior de Sipan. Se solicito el
consentimiento informado a los pacientes externos atendidos en el servicio de
odontologia participantes del estudio, la confidencialidad de los datos esta

asegurada al no divulgar ningun dato de identificacion personal. (Anexo 3)

CRITERIOS CIENTIFICOS

“Validez y confiabilidad: definidas en funcién de la capacidad de la presente
investigacion de tener un procedimiento riguroso que tenga como efecto una
respuesta correcta, es decir, el grado en que los resultados de la presente
investigacion sean interpretados correctamente. En este orden de ideas, la validez y
fiabilidad se garantizara a través de la utilizacion del cuestionario SERVQUAL
modificada para establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, para
evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa

en establecimientos del nivel II y III”.

VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Se validd la encuesta por cinco expertos quienes evaluaron la relacién entre la
variable, la dimensidn y la opcion de respuesta. (Anexo 4, 5y 6)

La concordancia de los evaluadores fue verificada por la prueba estadistica de
Coeficiente de Validez de Aiken (Anexo 7), encontrando un coeficiente de validez
de 0,85 correspondiente a las 5 mediciones evaluadas indicando que el instrumento
tiene validez de contenido, que se refiere al grado en que un instrumento refleja un
dominio especifico del contenido de lo que se desea medir y de determinar hasta
qué punto los items del instrumento son representativos del universo de contenido

de la caracteristica 0 rasgo que se quiere medir, responde a la pregunta cuan
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representativo es el comportamiento elegido como muestra del universo que intenta
representar.

Para determinar la confiabilidad se realizo la prueba piloto a 15 pacientes y se
obtuvo como resultado que existe una consistencia interna del instrumento para
Expectativas de 0,984 asi como de Percepciones de 0,988 segun el estadistico de
fiabilidad Alfa de Cronbach, mostrando confiabilidad alta.

El alfa de Cronbach es una media de las correlaciones entre las variables que son
parte de la escala. Puede ser calculado en dos modos: a partir de las varianzas o las
correlaciones de los items. Este coeficiente puede utilizarse como un indice de la

solidez interna. (Anexo 8)
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3.1.

Il. RESULTADOS

RESULTADOS EN TABLAS Y FIGURAS

Tabla 1: Nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de odontologia

del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio 2017.

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Desfavorable 95 46.6%
Regular 42 20.6%
Favorable 67 32.8%
Total 204 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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0.05

Desfavorable Regular Favorable

Figura 1: Nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de

odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe

En la tabla y figura 1; se observa que, el 46.6% de los de pacientes tienen un nivel
de satisfaccion desfavorable al ser atendidos en el servicio de odontologia del
Hospital Referencial de Ferrefiafe, el 32.8% de los pacientes se encuentran en el
nivel de satisfaccion favorable y el 20.6% en el nivel de satisfaccion regular.
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Tabla 2: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la fiabilidad del

servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefafe.

Frecuencia Porcentaje
Valido Desfavorable 83 40.7%
Regular 56 27.4%
Favorable 65 31.9%
Total 204 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la fiabilidad

En la tabla y figura 2; se observa que, el 40.7% de los de pacientes tienen un nivel
de satisfaccion desfavorable al ser atendidos con respecto a la fiabilidad en el
servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe, el 31.9% de los
pacientes se encuentran en el nivel de satisfaccion favorable y el 27.4% en el nivel

de satisfaccion regular.
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Tabla 3: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la capacidad de
respuesta del servicio de odontologia del el Hospital Referencial de Ferrefiafe.

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Desfavorable 93 45.6%
Regular 61 29.9%
Favorable 50 24.5%
Total 204 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3: Nivel de satisfaccidn de los pacientes con respecto a la capacidad

de respuesta

En la tabla y figura 3; se observa que, el 45.6% de los de pacientes tienen un nivel
de satisfaccion desfavorable al ser atendidos con respecto a la capacidad de
respuesta en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe, el
24.5% de los pacientes se encuentran en el nivel de satisfaccion favorable y el

29.9% en el nivel de satisfaccion regular.
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Tabla 4: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la seguridad del

servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Desfavorable 96 47.1%
Regular 65 31.8%
Favorable 43 21.1%
Total 204 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la seguridad

En la tabla y figura 4; se observa que, el 47.1% de los de pacientes tienen un nivel
de satisfaccion desfavorable al ser atendidos con respecto a la seguridad en el
servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe, el 21.1% de los
pacientes se encuentran en el nivel de satisfaccion favorable y el 31.8% en el nivel

de satisfaccion regular.
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Tabla 5: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la empatia del

servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefafe.

Frecuencia Porcentaje
Valido Desfavorable 94 46.1%
Regular 58 28.4%
Favorable 52 25.5%
Total 204 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la empatia

En la tabla y figura 5; se observa que, el 46.1% de los de pacientes tienen un nivel
de satisfaccion desfavorable al ser atendidos con respecto a la empatia en el
servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe, el 25.5% de los
pacientes se encuentran en el nivel de satisfaccion favorable y el 28.4% en el nivel

de satisfaccion regular.
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Tabla 6: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a los aspectos
tangibles del servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Desfavorable 93 45.6%
Regular 66 32.4%
Favorable 45 22%
Total 204 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a los aspectos

tangibles

En la tabla y figura 6; se observa que, el 45.6% de los de pacientes tienen un nivel
de satisfaccion desfavorable al ser atendidos con respecto a los aspectos tangibles
en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe, el 22% de los
pacientes se encuentran en el nivel de satisfaccion favorable y el 32.4% en el nivel

de satisfaccion regular.
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4.1.

IV. DISCUSION

DISCUSION DE RESULTADOS

En esta investigacion se pretendié conocer cual es el nivel de satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital publico Referencial
de Ferrefafe durante el afio 2017.

Los resultados de la investigacion demuestran que existe un nivel de satisfaccion
desfavorable y eso se debe porque el ambiente es muy pequefio y no hay insumos
suficientes para ser atendidos con comodidad, asimismo el tiempo de espera es
prolongado por la alta demanda, ademas hay falta de privacidad en la atencion por
la mala distribucion del ambiente y falta de empatia. La dimensiéon con maés alto
nivel de satisfaccion con 40.7% fue fiabilidad, debido a que el profesional llega a
realizar favorablemente el servicio, cubriendo las expectativas del paciente a pesar
de todas las falencias. Por lo contrario la dimension con mas alto porcentaje de
insatisfaccion fue seguridad con un 47.1%, debido a que el paciente no confia en las
capacidades y habilidades del profesional porque no cumple con todos los

protocolos establecidos, ademas de la falta de tiempo en la atencién del odontélogo.

En este estudio se determind que de 204 pacientes encuestados, un 46.6% lo
califico como un nivel desfavorable. Estos hallazgos difieren con el de Torres’,
Bustamante®, Miranda® y Garcia® que indican que existe un nivel elevado de
satisfaccion en la atencion odontoldgica. Esta diferencia podria estar relacionada
debido a que estas investigaciones se realizaron en clinicas dentales de

universidades privadas y en un centro de salud del extranjero.

Torres’, hallé en su estudio que un 82% de pacientes se encontraban muy
satisfechos, al igual que en sus dimensiones con un nivel muy satisfecho, en la
dimension de instalaciones, equipos y materiales tuvo un 78%, en eficacia en la
atencion tuvo un 71.5%, en accesibilidad y oportunidad (tiempo de espera y horario
de atencion) tuvo un 61.5%, y en seguridad y privacidad tuvo un 51%; sin embargo
en el presente estudio se obtuvo que estas dimensiones tuvieron un nivel

desfavorable; en la dimension de aspecto tangibles y capacidad de respuesta tuvo
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un 45.6%, en fiabilidad tuvo un 40.7%, y en seguridad tuvo 47.1%. Esto puede
estar influenciado debido a que en la clinica dental de la universidad privada no hay
falta de tecnologia en las instalaciones y en los equipos odontolégicos como en un
hospital estatal, los insumos a utilizar en los tratamientos son de mejor calidad,
mientras que en el sector publico se compran grandes cantidades de materiales a
menor precio y los tratamientos no son tan duraderos, el tiempo de espera es
favorable ya que los pacientes saben la hora que los atenderan pues son citados, lo
que no sucede en un hospital pues los atienden conformen llegan, y la privacidad
del hospital es pobre debido a que un solo ambiente existe dos equipos juntos,
ademas la presencia de internos hace que se congestione el ambiente, lo que no

pasa en un clinica privada donde la atencidn es individualizada.

Bustamante®, no obtuvo un resultado de satisfaccion global, obtuvo resultados por
dimensiones los cuales tienen un alto nivel de satisfaccion, en la dimension de
tecnologia tuvo un 44.97% totalmente de acuerdo gue la clinica cuenta con equipos
modernos, en eficacia y resultados en los tratamientos tuvo un 52.6% totalmente de
acuerdo, en empatia tuvo el 67.46% totalmente de acuerdo en que el estudiante es
atento y amable, sin embargo en el presente estudio se obtuvo en sus dimensiones
un nivel desfavorable, en la dimension de aspecto tangibles tuvo un 45.6%, en
fiabilidad tuvo un 40.7% y en empatia con un 46.1%. Esto puede estar influenciado
debido a que en la clinica privada presenta mas tecnologia en equipos y por lo tanto
los tratamientos son eficaces, y con respecto a la empatia en el hospital el resultado
es desfavorable, debido a que el profesional no logra atender adecuadamente las

inquietudes del paciente por el exceso de demanda que existe.

Miranda et al.°, encontraron en su estudio que la satisfaccion final de los pacientes
es de 64 % de aceptacién, con lo referente a las condiciones mecanicas de las
unidades dentales las perciben adecuadas el 33 % de los encuestados, el 61.5 % de
los encuestados estan satisfechos con el resultado de su tratamiento, la espera para
atencion del Cirujano Dentista es de 0 a 15 minutos con un porcentaje del 61.5 %
de los usuarios, la confianza que le inspir6 el dentista al usuario fue de 52.5 % de
acuerdo, y la amabilidad del cirujano dentista para dirigirse al usuario fue el 51.5 %
de acuerdo; sin embargo en el presente estudio se obtuvo en sus dimensiones un

nivel desfavorable, en la dimension de aspecto tangibles y capacidad de respuesta
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tuvo un 45.6%, en fiabilidad tuvo un 40.7%, en seguridad tuvo 47.1% y en empatia
tuvo un 46.1%. Esto puede estar influenciado debido a que en la clinica dental de la
universidad de México presenta mejores unidades dentales a pesar de ser publica,
en cambio los equipos de Per aun le faltan modernizarse, ademas hay venta de
materiales de mejor calidad e instrumental moderno que permite realizar
tratamiento de calidad, el tiempo de espera es menor porque se encuentra mayor
organizado en la atencion de pacientes citandolos a horas adecuadas, lo que no pasa
en Per( porque existe impuntualidad del paciente, ademas de una mayor confianza
por parte de este debido a que en la clinica los equipos se encuentran distribuidos
correctamente logrando comodidad, a comparacion de un hospital estatal que el
espacio es reducido. Por ultimo existe mayor empatia en una clinica debido a un
tarto mas amable entre doctor- paciente, y en un hospital estatal no suele existir
tanta comunicacion por la demanda de pacientes que necesitan ser atendidos.

Garcia et al®, encontraron en su estudio que los pacientes se encuentran totalmente
satisfechos con la atencidn recibida con un 57,96 %, la modernidad de los equipos
es regular con un 39.94 %, la calidad del tratamiento realizado en su boca fue muy
bueno con un 44.90%, el tiempo que espero para que lo atendieran fue rapido con
un 48.30% Yy el profesional siempre usa palabras que usted podia entender con un
50,40%; sin embargo en el presente estudio se obtuvo en sus dimensiones un nivel
desfavorable, en la dimension de aspecto tangibles y capacidad de respuesta tuvo
un 45.6%, en fiabilidad tuvo un 40.7%, y en empatia tuvo 46.1%, esto puede estar
influenciado debido a que tanto el hospital como el centro de salud son estatales y
no presentan equipos tan modernos, el centro de salud si dispone de material o
insumos mas adecuados dando como resultado la realizacion de un mejor
tratamiento, en un hospital estatal la demanda de pacientes es mayor que en un
centro de salud por lo tanto el tiempo de espera es mayor y desfavorable para la
poblacién, y mayormente le odontologo en el centro de salud utiliza un vocabulario

maés sencillo logrando una mejor comprension del paciente.

Los hallazgos del presente estudio se asemejan a los resultados de Ruiz®, que
indican que existe un nivel desfavorable de la satisfaccion en la atencién
odontol6gica. Esta semejanza podria estar relacionada debido a que esta

investigacion también se realizo en un hospital estatal.
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Ruiz®, encontrd un nivel de satisfaccion malo con 37%, en la dimension de
infraestructura la satisfaccion fue buena en un 66%; en eficacia y resultados en el
tratamiento brindado, fue bueno en un 53%; segun la accesibilidad, fue bueno en un
52% y en la empatia fue bueno en un 55%. Asimismo, en el presente estudio se
obtuvo en sus dimensiones un nivel desfavorable, en la dimensién de aspecto
tangibles y capacidad de respuesta tuvo un 45.6%, en fiabilidad tuvo un 40.7% y en
empatia con un 46.1%. Esto puede estar influenciado debido a que las unidades
dentales del Hospital Regional de Lambayeque estan en mejor estado y el servicio
se encuentra mayor implementado, debido a que es un hospital con unidad
ejecutora y dispone de su propio presupuesto para poder cubrir sus necesidades
tanto en equipamiento, infraestructura, compra de material de limpieza, compra de
insumos y compra de material dental, lo que conlleva a la realizacion de un
tratamiento Gptimo, de buena calidad y en un tiempo satisfactorio, ademas esta
mayor organizado en sus horas de trabajo ocasionando que cada odontdlogo trabaje

tranquilo y brinde explicaciones convenientes al paciente acerca de su enfermedad.
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V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

El nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio 2017 es
desfavorable con un 46.6%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la fiabilidad en el
servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el
afio 2017 es desfavorable con un 40.7%.

El nivel de satisfaccién de los pacientes con respecto a la capacidad de
respuesta en el servicio de odontologia del el Hospital Referencial de
Ferrefiafe durante el afio 2017 es desfavorable con un 45.6%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la seguridad del
servicio de odontologia en el Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el
afio 2017 es desfavorable con un 47.1%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la empatia en el
servicio de odontologia en el Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el
afio 2017 es desfavorable con un 46.1%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a los aspectos
tangibles del servicio de odontologia en el Hospital Referencial de

Ferrefiafe durante el afio 2017 es desfavorable con un 45.6%.

5.2. Recomendaciones

Implementar la estrategia de atencion a los pacientes en el servicio
de odontologia a través de citas previamente programadas.
Gestionar presupuestos a nivel de GERESA para mejorar la
infraestructura y la adquisicién de instrumentos e insumos.
Implementar un sistema de capacitacion continua al personal de
salud con la finalidad de mejorar la actitud y trato al usuario externo

del Hospital Referencial de Ferrefiafe.
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Implementar un buzon de sugerencias exclusivamente de pacientes
para conocer el grado de percepcion de calidad del servicio de
odontologia.

Realizar futuros estudios que evallen permanentemente la calidad de
atencion que se brinda en el servicio de odontologia del Hospital
Referencial de Ferrefiafe con la finalidad de implementar proyectos

de mejora.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN
EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinidon sobre la
calidad de atencion que recibid en el servicio de odontologia del Hospital
Referencial de Ferrefiafe. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

1. Edad del encuestado en afnos
Masculino
2. Sexo
Femenino
Analfabeto 1
Primaria 2
3. Nivel de estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
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EXPECTATIVAS

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

N° Preguntas 4 6|7

Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara 'y

01 adecuada sobre los pasos o tramites para la atenciéon odontologia.

02 Que la consulta con el odontélogo se realice en el horario
programado

03 Que la atencidn se realice respetando la programacién y el orden
de llegada

04 Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio
para su atencion

05 Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

06 Que la atencién en el médulo admisién del Seguro Integral de Salud
(SIS) sea rapida

07 Que la atencion para tomarse andlisis de laboratorio sea rapida

08 Que la atencion para tomarse examenes radiolégicos (radiografias)
sea rapida

09 Que la atencion en farmacia sea rapida

10 Que durante su atencion en el servicio de odontologia se respete su
privacidad

11 Que el odontélogo le realice un examen clinico completo y
minucioso por el problema bucal que motiva su atencién

12 Que el odontélogo le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema bucal

13 Que el odontélogo que atendera su problema bucal, le inspire
confianza

14 Que el personal de odontologia le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

15 Que el odontélogo que le atendera, muestre interés en solucionar
su problema bucal

16 Que usted comprenda la explicaciéon que el odontélogo le
brindara sobre el problema bucal o resultado de la atencién
Que usted comprenda la explicacién que el odontélogo le brindara

17 sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos

18 Que usted comprenda la explicacién que el odontélogo le
brindara sobre los procedimientos o analisis que le realizaran

19 Que los carteles, letreros y flechas del servicio de odontologia sean
adecuados para orientar a los pacientes

20 Que el servicio de odontologia cuente con personal para
informar y orientar a los pacientes y acompafnantes

21 Que el servicio de odontologia cuenten con los equipos
disponibles y materiales necesarios para su atencién

2 Que el servicio de odontologia y la sala de espera se encuentren
limpios y sean comodos
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la

atencion en el servicio de odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacidon y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1

o1| p|é¢El personal de informes le orienté y explicé de manera clara y adecuada
sobre los pasos o tramites para la atencion en servicio de odontologia?

02| P | ¢El odontélogo le atendié en el horario programado?

03| p|éSu atencion se realizé respetando la programacion y el orden de
llegada?

04| P| ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencion?

05| P | ;Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

06| P | ¢La atencion en el médulo de admisién del Seguro Integral de Salud (SIS)
fue rapida?

07] P | ¢La atencién para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

08] P | ¢La atencién para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?

09] P | ;La atencién en farmacia fue rapida?

;Se respet6 su privacidad durante su atencion en el servicio de

v i# odontologia?

11] P | ;El odontdlogo le realizé un examen clinico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

¢El odontélogo le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas
0 preguntas sobre su problema de salud?

13| P | ¢El odontologo que le atendi6 le inspird confianza?

14| p | ¢El personal del servicio de odontologia le trat6 con amabilidad,
respeto y paciencia?

15| p | ¢El odontdlogo que le atendié mostrd interés en solucionar su problema
de salud bucal?

¢Usted comprendio la explicacion que el odontélogo le brindo sobre su
16| P | problema de salud bucal o resultado de su atenciéon?

171 p ;Usted comprendié la explicacién que le brind6é el odontélogo sobre
el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

¢Usted comprendio la explicacion que el odontélogo le brindé sobre los
18| P | procedimientos o analisis que le realizaran?

19| p | éLos carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?

20| p | ¢El servicio de odontologia conté con personal para informar y orientar a
los pacientes?

21| p | ¢El servicio de odontologia cont6é con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencién?

¢El servicio de odontologiay la sala de espera se encontraron limpios y
22| P | fueron cémodos?
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ANEXO 2

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Pimentel 01 de Junio del 2017

CARTA N°010/FCS-EES-USS
DR. ERNESTO ANDRES MONTENEGRO DIAZ
DIRECTOR DEL HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE

Me es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo presentarle a la alumna
Srta. Doris Eliana Rodriguez Villegas, alumna del IX ciclo de la Escuela de Estomatologia de la
Universidad Sefior de Sipan quien llevard a cabo el proyecto de Investigacion “NIVEL DE
SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE ” en el horario a coordinar con su persona para la no
interferencia con las actividades administrativas programadas, para realizar como parte de su

proyecto: encuestas a los pacientes.

Agradecido por la atencion y seguro de contar con su apoyo.

Atentamente

Mg. CD. Pablo Urtecho Vera

Director EAP Estomatologia

. “‘.30 = D reneens
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ANEXO 03

#
20
>

CINNE
€639

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

4
v

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD.

ESCUELA ACADEMICA DE ESTOMATOLOGIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Y O con DNI N° ... autorizo a la
estudiante de la Universidad Sefior de Sipan Doris Eliana Rodriguez Villegas a realizarme una
evaluacion sobre el nivel de satisfaccion de pacientes externos atendidos en el servicio de

odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe.

La participacién en el estudio consistiria en llenar un cuestionario que contiene preguntas sobre
conocimiento y aplicacién de las diversas técnicas, para lo cual seleccionara aquella alternativa

que se acerque a su situacion actual.

Su participacion en el estudio es voluntaria, es decir, aun cuando Ud. haya aceptado participar,
puede negarse si no desea continuar sin ningln problema, o si ho quiere responder a alguna

pregunta en particular.

Esta informacién sera confidencial, quiere decir que no comunicaremos a nadie sus respuestas,

solo lo sabran las personas que forman parte del equipo de este estudio.

Por lo expuesto, haga constar que: He sido invitado para participar en una investigacion
sobre NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE

ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017

Entiendo que llenaré un cuestionario, conozco el nombre del investigador. Consiento

voluntariamente que la informacion sea comunicada en el trabajo de investigacion.
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ANEXO 4. VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para evaluar la satisfaccién de los
pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en
el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio

2017.

DIRIGIDO A: Pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Rm& CARDEVAS ToReEL  LSow DAS

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

MAESTRO &N ESTOMATOROG (A

VALORACION: (Marque con X donde corresponda)

MOpio Alto Medio Bajo Muy Bajo
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ANEXO 4. VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para evaluar la satisfaccion de los
pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en

el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio
2017.

DIRIGIDO A: Pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

(@

B o S o s RN 5 . )
-:\“( OSTACERD ALAVTD DAL \f DA IE T

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION: (Marque con X donde corresponda)

Muy Altg) Alto Medio Bajo Muy Bajo

-

FIRMA DEL EVALUADOR
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ANEXO 4. VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para evaluar la satisfaccion de los
pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en

el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio
2017.

DIRIGIDO A: Pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

el L e, Sl

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

ongm Gos @)Wm &uueug»u;

VALORACION: (Marque con X donde corresponda)

Muy Ao | Ao Medio Bajo Muy Bajo

A7
MG. CD PABLKTA SEMMA SOLARI
COP. 9885

DOCENTE

FIRMA DEL EVALUADOR
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ANEXO 4. VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para evaluar la satisfaccion de los
pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en
el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio
2017.

DIRIGIDO A: Pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

4 [N i<

VALORACION: (Marque con X dondé corresponda)

Muy Alto Alto. Medio Bajo | Muy Bajo

e

FVIRMA DEL EVALUADOR
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ANEXO 4. VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para evaluar la satisfaccion de los
pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccién de pacientes atendidos en
el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio
2017.

DIRIGIDO A: Pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

@’//lﬂfﬂ '72/0‘/ Zr‘/:') %Q&S‘ ”7/7/0/70.4’S

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

\v/%‘ 0,5 Fer
LU

VALORACION: (Marque con X donde corresponda)

TN

Muy Ao | /Alto) Medio Bajo Muy Bajo

)
E

VKLU:ADOR

? 5
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ANEXO 5. MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS:
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL
REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017

NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES '

VARIABLE(s)

DIMENSION (si
|la investigacion|
lo amerita)

PREGUNTA O
INDICADOR A
EVALUAR

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION

ENTRE LA
VARIABLE Y LA

DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y
EL ITEMS

RELACION
ENTRE
ELITEMS Y
LA
OPCION DE
RESPUESTA

OBSERVACION O
RECOMENDACIONES

Sl NO

S NO

Si NO

Nivel de satisfaccion

Fiabilidad

tem 1
item 2
item 3
item 4
ltem 5

v

Capacidad de
respuesta

ltem 6
item 7
Item 8
Item 9

Seguridad

item 10
ltem 11
tem 12
item 13

Empatia

ltem 14
item 15
item 16
item 17
item 18

Aspectos
tangibles

Item 19
Item 20
item 21
tem 22
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ANEXO 5. MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS:
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL
REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017

NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES

VARIABLE(s)

DIMENSION (si
Jla investigacion}
lo amerita)

PREGUNTA O
INDICADOR A
EVALUAR

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
ENTRE LA
VARIABLEY LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y
EL ITEMS

RELACION
ENTRE
ELITEMS Y
LA
OPCION DE
RESPUESTA

OBSERVACION O
RECOMENDACIONES

S NO

S NO

S| NO

Nivel de satisfaccion

Fiabilidad

ltem 1
item 2
item 3
item 4
item 5

Capacidad de
respuesta

item 6
item 7
item 8
ftem 9

Seguridad

Item 10
item 11
item 12
item 13

Empatia

item 14
item 15
[tem 16
item 17
ftem 18

Aspectos
tangibles

ftem 19
tem 20
item 21
ftem 22

/

DQ@C‘A\ AN LKU é(.(. AA

A " U e o P s
Camuinga . k,c«k’,(-'b,« G (,\h /A,ai,u t CeCeD A
|

FIRMA DEL EVALUADOR

"

54




ANEXO 5. MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS:
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL
REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017

NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES

VARIABLE(s)

DIMENSION (si
|la investigacion|
lo amerita)

PREGUNTA O
INDICADOR A
EVALUAR

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION

ENTRE LA
VARIABLE Y LA

DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y
EL ITEMS

RELACION
ENTRE
ELITEMSY
LA
OPCION DE
RESPUESTA

OBSERVACION O
RECOMENDACIONES

Sl NO

S| NO

Sl NO

Nivel de satisfaccion

Fiabilidad

ftem 1
item 2
ftem 3
item 4
item 5

Capacidad de
respuesta

Item 6
tem 7
ftem 8
item 9

Seguridad

ltem 10
item 11
item 12
item 13

Empatia

item 14
item 15
item 16
item 17
item 18

Aspectos
tangibles

Item 19
Item 20
item 21
item 22

e B N A

/
/
P g
/
/

FIRMA DEL EVALUADOR

55




ANEXO 5. MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: '
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL
REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017

NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES

VARIABLE(s)

DIMENSION (si
|la investigacion
lo amerita)

PREGUNTA O
INDICADOR A
EVALUAR

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
ENTRE LA
VARIABLEY LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y
EL ITEMS

RELACION
ENTRE
ELITEMS Y
LA
OPCION DE
RESPUESTA

OBSERVACION O
RECOMENDACIONES

Sl NO

Sl NO

S NO

Nivel de satisfaccion

Fiabilidad

ftem 1
item 2
item 3
item 4
ftem 5

Capacidad de
respuesta

[tem 6
ftem 7
ftem 8
ftem 9

Seguridad

item 10
ftem 11
item 12
ftem 13

Empatia

item 14
item 15
item 16
item 17
item 18

Aspectos
tangibles

Item 19
item 20
item 21
item 22
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ANEXO 5. MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS:
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL

REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017

NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES

VARIABLE(s)

DIMENSION (si
|la investigacionj
lo amerita)

PREGUNTA O
INDICADOR A
EVALUAR

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION

ENTRE LA
VARIABLEY LA

DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y
EL ITEMS

RELACION
ENTRE
ELITEMS Y

LA

OPCION DE
RESPUESTA

OBSERVACION O
RECOMENDACIONES

Sl NO

SI NO

S

NO

Nivel de satisfaccion

Fiabilidad

Item 1
item 2
item 3
ltem 4
ftem 5

/

Capacidad de
respuesta

ftem 6
item 7
ltem 8
item 9

Seguridad

item 10
ftem 11
item 12
item 13

Empatia

tem 14
item 15
ftem 16
ftem 17
item 18

Aspectos
tangibles

item 19
item 20
item 21
item 22

2
/ "'//'/f.w”'/\

W DEL EVALUADOR

57




5 UNIVERSIDAD

./ SENOR DE SIPAN

ANEXO 6. CONSTANCIA DE REVISION DEL EXPERTO

Mediante el presente documento hago constar que he revisado el instrumento
de medicion correspondiente al cuestionario para determinar el nivel de satisfaccion
de pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia como parte de la

investigacion titulada: “NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017, para optar el Titulo

Profesional de Cirujano Dentista del estudiante Rodriguez Villegas Doris Eliana.

Concluyo que el instrumento presenta validez de contenido y puede ser
aplicado para medir la variable principal del estudio.

Doy fe de lo expuesto.

Chiclayo, Mayo de 2016.

Nombres y Apellidos del Experto
Grado Académico
Numero de colegiatura
Sello y firma
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ANEXO 6. CONSTANCIA DE REVISION DEL EXPERTO

Mediante el presente documento hago constar que he revisado el instrumento
de medicién correspondiente al cuestionario para determinar el nivel de satisfaccion
de pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia como parte de la

investigacion titulada: “NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES

ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017, para optar el Titulo

Profesional de Cirujano Dentista del estudiante Rodriguez Villegas Doris Eliana.

Concluyo que el instrumento presenta validez de contenido y puede ser
aplicado para medir la variable principal del estudio.

Doy fe de lo expuesto.

Chiclayo, Mayo de 2016.

cese

Nombres y Apellidos del Experto
Grado Académico
Numero de colegiatura
Sello y firma

59



(@) : UNIVERSIDAD

[S & SENOR DE SIPAN
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ANEXO 6. CONSTANCIA DE REVISION DEL EXPERTO

Mediante el presente documento hago constar que he revisado el instrumento
de medicién correspondiente al cuestionario para determinar el nivel de satisfaccion
de pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia como parte de la
investigacion titulada: “NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES

ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017, para optar el Titulo

Profesional de Cirujano Dentista del estudiante Rodriguez Villegas Doris Eliana.

Concluyo que el instrumento presenta validez de contenido y puede ser
aplicado para medir la variable principal del estudio.

Doy fe de lo expuesto.

Chiclayo, Mayo de 2016.

LA SERNA SOLAM
085

coOP.
DOCERTE

Nombres y Apellidos del Experto
Grado Académico
Numero de colegiatura
Sello y firma
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ANEXO 6. CONSTANCIA DE REVISION DEL EXPERTO

Mediante el presente documento hago constar que he revisado el instrumento
de medicién correspondiente al cuestionario para determinar el nivel de satisfaccion
de pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia como parte de la
investigacion titulada: “NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES

ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017, para optar el Titulo

Profesional de Cirujano Dentista del estudiante Rodriguez Villegas Doris Eliana.

Concluyo que el instrumento presenta validez de contenido y puede ser
aplicado para medir la variable principal del estudio.

Doy fe de lo expuesto.

[ L Chiclayo, Mayo de 2016.

Nor . et b . 1
g'!" 1'\" i A ( "’7 AV AN \ A\V A \" 44 \
~ Nombres y Apellidos del Experto’
Grado Académico
Numero de colegiatura

Sello y firma
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ANEXO 6. CONSTANCIA DE REVISION DEL EXPERTO

Mediante el presente documento hago constar que he revisado el instrumento
de medicion correspondiente al cuestionario para determinar el nivel de satisfaccidon
de pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia como parte de la

investigacién titulada: “NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL

HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE, 2017, para optar el Titulo

Profesional de Cirujano Dentista del estudiante Rodriguez Villegas Doris Eliana.

Concluyo que el instrumento presenta validez de contenido y puede ser
aplicado para medir la variable principal del estudio.

Doy fe de lo expuesto.

Chiclayo, Mayo de 2016.

//}/y ) st L LT LD L L Ll hl

74 e, Carmen Rosas Honotes
g CIRUJANO DENTISTA
COP. 8490

Nombres y Apellidos del Experto
Grado Académico
Numero de colegiatura
Sello y firma
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ANEXO 7. COEFICIENTE DE VALIDEZ DE AIKEN. CONCORDANCIA DE
EXPERTOS

CUESTIONARIO NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN
EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
1 2 3 4 5
Validacion dada a los
items del 1 - 22
ljuez 5
2juez 5
3juez 4
djuez 4
5juez 4
Validacion dada a
los items del 1 - 22
ljuez 1
2juez 1
3juez 0.75
4djuez 0.75
5juez 0.75
V de Aiken 0.85
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ANEXO 8
ANALISIS DE FIABILIDAD PARA EXPECTATIVAS

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 15 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 15 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
N° de elementos
Cronbach
,984 22

ANALISIS DE FIABILIDAD PARA PERCEPCIONES

Resumen del procesamiento de los casos

N° %
Validos 15 100,0
Excluidos? 0 ,0
Casos Total 15 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
N° de elementos
Cronbach
,988 22
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