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RESUMEN

El objetivo fue establecer si existe relacion entre satisfaccion de pacientes

y calidad de servicios odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022.

La investigacion fue aplicada, relacional, no experimental, longitudinal y
prospectiva. Las muestras fueron seleccionadas por muestreo probabilistico de
tipo aleatorio simple siendo finalmente 123 pacientes nuevos y continuadores. La
técnica que se utilizé fue la encuesta Servqual modificada. Los instrumentos
fueron los cuestionarios de expectativas y percepciones cada uno con 22
preguntas distribuidas segun cinco dimensiones de calidad.

En general, el 28% de pacientes encuestados esta satisfechos; en la
dimension fiabilidad 25,2%, en la capacidad de respuesta 43,9%, en seguridad
49,6%, en empatia 56,9% y en aspectos tangibles el 47,2%.

Al hallar un p valor menor a 0.05, se concluyé la existencia de una relacion
significativa entre satisfaccion de pacientes y calidad de servicios odontolégicos
del Hospital Municipal Los Olivos en el 2022.

Palabras clave: satisfaccion de pacientes, calidad de servicios, Servqual
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ABSTRACT

The objective was to establish if there is a relationship between patient
satisfaction and quality of dental services at Los Olivos Municipal Hospital, Lima
2022.

The research was applied, relational, non-experimental, longitudinal and
prospective. The samples were selected by simple random probabilistic sampling,
finally being 123 new patients and continuators. The technique used was the
modified SERVQUAL Survey. The instruments were the Expectations and
Perceptions questionnaires, each with 22 questions distributed according to five

dimensions of quality.

Overall, 28% of surveyed patients are satisfied; in the Reliability dimension
25.2%, in Response Capacity 43.9%, in Security 49.6%, in Empathy 56.9% and in
Tangible Aspects 47.2%.

Finding a p value less than 0.05, the existence of a significant relationship
between patient satisfaction and quality of dental services at Los Olivos Municipal
Hospital in 2022.

Keywords: Patient satisfaction, Quality of services, SERVQUAL
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INTRODUCCION

La poblacién peruana tiene una baja cultura preventiva en salud bucal, que
se ve reflejada en la alta prevalencia de caries dental, enfermedades
periodontales y maloclusiones que no han sido resueltas por las direcciones
respectivas del Ministerio de Salud (MINSA) por el costo que acarrea y, porque
los recursos humanos son insuficientes.

En ese sentido, también prestan servicios odontoldgicos publicos EsSalud,
Fuerzas Armadas y Policiales y en Lima Metropolitana algunas municipalidades
bajo el sistema asociativo estan intentando contribuir en reducir las prevalencias
mencionadas en el parrafo anterior.

Los problemas que se presentan son similares en dichas instituciones, vale
decir, demora en la atencion, pérdida de atencion, citas largas, cambio de
profesionales entre cita y cita, prestaciobn gratuita de medicamentos, pocos
consultorios odontolégicos, tiempo de atencion; todos ellos propician
incomodidad, molestia e insatisfaccion en los pacientes, acompafantes y
familiares.

La presente investigacion aborda dichos problemas tomando conceptos
tedricos sobre la calidad de servicios, utilizando para dicho efecto el modelo
Servqual aplicado desde hace mucho tiempo por el MINSA, pero los resultados no
son ampliamente difundidos ni socializados entre el personal médico,
odontoldgicos, asistentes ni administrativos que podrian realizar un trabajo
coordinado que conduzcan a planificar mejoras continuas en beneficio de los
pacientes y poblacién en general.

Dentro de las limitaciones propias del tiempo en el proceso de ejecucion, la
libre participacion de los pacientes en las encuestas y los controles de los
vigilantes en el hospital municipal, solo dieron mayor mistica en esta fundamental
fase de la investigacion.

La investigacion, principalmente estd distribuida estructuralmente en 4
capitulos: planteamiento del problema, marco tedrico, materiales y métodos y
resultados.

En espera de la utilidad de la informacién para que los entes respectivos dentro
del Hospital Municipal y la comunidad odontologica se invita a su lectura y analisis.

Xiii



l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

La satisfaccion, aplicada al paciente, segun Acea (2018), es un concepto
multidimensional y subjetivo. En la actualidad esta relacionado a la efectividad,

eficacia, sensacion de bienestar fisico y mental.

La calidad en el ambito sanitario es definida como “el grado en que los
servicios de salud destinados a los pacientes y sociedad en general, aumenta la
probabilidad de conseguir resultados de salud y satisfaccion optimos” (Martin,
219).

A nivel mundial, la American Dental Association en nombre de la Quality
Alliance en el 2019 resalta: que los términos: medidas de calidad o medidas de
desempefio, han sido en gran parte esquivos en odontologia, los informes de la
OMS han identificado una falta de calidad de salud bucal, lenta reduccion de las
disparidades e insatisfaccion. La obligacién de informar publicamente los puntajes
de la calidad en los paises desarrollados data del afio 2016. En ese sentido, la
encuesta de experiencia del afiliado que mide la satisfaccion del consumidor con
los planes vendidos en los mercados, incluidos los planes dentales y el uso de la

tecnologia actual es sumamente importante (American Dental Association, 2019).

En América Latina, Montoya Herrera J. 2021 refiere que” se han evaluado
la calidad de servicios odontoldgicos en diferentes paises, habiéndose encontrado
acciones predominantemente curativas, mutiladoras, con largos intervalos de
tiempo entre las consultas. La mayoria de los estudios tomaron los conceptos de
Donabedian” (Montoya, 2021).

En el Perd, existen una buena proporcion de estudios que evalian la
satisfaccion y calidad los servicios odontoldgicos, entre ellos se consignan los
estudios de Lara et al. en 2020, a pacientes atendidos en el consultorio odontolégico
de un hospital de Lima-Peru. Aplicaron el modelo Servqual a 702 pacientes. El 88.6%

estuvo insatisfecho y el 13.4% estuvo satisfecho (Lara et al., 2020).

A nivel local, en una visita exploratoria a los consultorios de odontologia de

un hospital de Los Olivos se encontré que los pacientes presentaron un bajo nivel
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de satisfaccion con los servicios prestados, debido al incumplimiento de la hora
citada, por el maltrato de las asistentes o enfermeras al no demostrar empatia con
las expectativas de los pacientes, la exigencia desproporcionada para el pago
previo para ser atendidas incluso en casos de emergencia dental, asi como el
descuido en la limpieza sobre los muebles en la sala de espera. Asimismo, los
pacientes observan con recelo y desconfianza que los auxiliares de apoyo no
cambien los guantes que usan durante el turno correspondiente y las mascarillas

no cubren las fosas nasales.

En efecto, la problematica “de la calidad de salud bucal esta relacionada a la
satisfaccion de las necesidades u expectativas” (Saenz, sff). que “influyen en la
calidad de vida expresada en la autoestima” (Canales, et al, 2021), teniendo “como
telébn de fondo el dificil acceso principalmente a la salud bucal publica (Sifuentes,
2019). La vinculacion con la epidemiologia local puede mejorar la atencién
odontolégica en todas las edades, pero, estas actividades son pocas veces
realizadas (Alonso, 2020). Es comun que la insatisfaccion integral del paciente no
se manifiesta directamente al profesional, se comenta entre pacientes en sala de
espera (Kulzer, 2021). Metodolégicamente “la identificacion de los problemas en los
servicios de salud deberia seguir criterios estandarizados para facilitar las mejoras
continuas” (Bordoni, 2010). En ese sentido, se plantea lo siguiente:

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

PG. (Existe relacion entre satisfaccion de pacientes y calidad de servicios
odontoldgicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 20227

1.2.2. Problemas especificos
PE 1. ¢(Existe relacién entre satisfaccion de los pacientes y fiabilidad de los

servicios odontolégicos?

PE 2. ¢Existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y capacidad de

respuesta de los servicios odontol6gicos?

PE 3. ¢Existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y seguridad de los

servicios odontologicos?

15



PE 4. ¢Existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y empatia de los

servicios odontolégicos?

PE 5. ¢Existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y aspectos tangibles de

los servicios odontoldgicos?
1.3. Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion teorica

Se considera la existencia de brechas en los servicios que prestan los
centros hospitalarios; en consecuencia, se proporcionara informacion teorica
basada en conceptos actuales de calidad de los servicios de un hospital cuya

gestidn estd a cargo de un nivel local de gobierno.
1.3.2. Justificacion practica

La justificacion practica que queremos realzar es la utilidad y beneficios
que traera la investigacion, puesto que se prestd mayor importancia a la
evaluacion de la percepcion de los usuarios, esperando que los resultados
contribuyan a la mejora en sus distintas dimensiones de calidad. Asimismo,
serviran como fundamento para generar planes de gestion que podrian abarcar a

otros servicios o especialidades.
1.3.3. Justificacién metodoldgica

Metodolégicamente, se justifica a que la obtencion de datos y resultados
fueran fidedignos porque se utilizé el método estadistico descriptivo e inferencial.

1.3.4. Justificacion social

Tiene una justificacion social porque el informe expreso de los resultados y
recomendaciones al director del servicio de odontologia, beneficiardn a los
pacientes, puesto que luego de formular los planes de la mejora, recibiran un
mejor trato ante los requerimientos, tendrdn menor tiempo de espera en las citas,
las instalaciones internas tendran mayor limpieza y existirda mayor empatia entre

el odontdlogo y su personal auxiliar con cada uno de los pacientes.
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1.4.

OG.

OE 1.

OE 2.

OE 3.

OE 4.

OE 5.

Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Establecer si existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y calidad de

servicios odontoldgicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022.
1.4.2. Objetivos especificos

Determinar si existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y fiabilidad

de los servicios odontoldgicos.

Establecer si existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y capacidad

de respuesta de los servicios odontolégicos.

Establecer si existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y seguridad

de los servicios odontoldgicos.

Establecer si existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y empatia

de los servicios odontoldgicos.

Establecer si existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y aspectos

tangibles de los servicios odontolégicos.

17



. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales

Becerra et al. (2020), tuvieron el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccidon
del usuario en la atencion primaria de salud, durante la pandemia de COVID-19.
La investigacion de tipo observacional y transversal, fue constituido por 120
usuarios externos. Se aplico la escala SERVQUAL Modificada del Ministerio de
Salud. El 75,8% se encontraban insatisfechos con los servicios que se le
prestaba. También se encuentran insatisfechos en las dimensiones fiabilidad
69,2%; capacidad de respuesta 76,7%; seguridad 58,3%; empatia 60,8% Yy
aspectos tangibles 87,5%. Concluyeron que, en el lugar de estudio, el nivel de

satisfaccion fue baja (24.2%).

Duefias (2020), entre uno de sus objetivos midié la satisfaccion de la
calidad de atencién odontologica en el Hospital Antonio Barrionuevo Lampa,
siendo el disefio no experimental y transversal. Aplico la encuesta SERVQUAL a
132 pacientes teniendo como resultado que la satisfaccion global en la atencion
odontologica fue buena (81.83%). Especificamente también se obtuvo
satisfaccion en la dimension Fiabilidad: 75%, en la Capacidad de respuesta
58,33% de satisfaccion y 41.67% de insatisfaccion (siendo la mas alta), en la
dimension Seguridad hubo un 86,36% de satisfaccién, en la Empatia el 84,85 y en
los Aspectos tangibles un 88,64% de satisfaccion. Concluyé que los pacientes
nuevos tienen un nivel alto de satisfaccion, los pacientes continuadores estuvieron

menos insatisfechos

Becerra y Condori (2019), estudiaron el nivel de satisfaccion con la calidad
de servicios en pacientes de cuatro hospitales publicos de Ica. El enfoque fue
cuantitativo y el disefio no experimental. Encuestaron a 1067 pacientes, familiares
y acompafantes que asentian participar en la encuesta; en cuanto a indicadores
de la calidad, al evaluar el nivel de satisfaccion segun las principales variables, los
resultados fluctuaron entre 70,6%, 72,1%, 72,5% y 73,1% de nivel de satisfaccion

global. Concluyeron que no existieron diferencias significativas en el nivel de
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satisfaccion total en los pacientes de los 4 hospitales estudiados al encontrar un P
valor=0,001.

Coaquira (2019), tuvo como objetivo determinar la relacién entre la calidad
del servicio y satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia
del Hospital Hipodlito Unanue Tacnha 2018. El estudio con disefio no experimental,
correlacional, transversal. A 40 pacientes aplicé la encuesta y el cuestionario
SERVQUAL. El 83% indicaron una calidad moderada, el 7 % alta. Asimismo, el 70
% indicaron una satisfaccion alta y un 30 % regular. El coeficiente de correlacion
de Pearson de 0,887 indico una correlacibn muy buena, dando una significancia
de 0,000 en todas las dimensiones, que le permitié concluir la existencia de una
relacion significativa entre las variables estudiadas en pacientes que acudieron al

consultorio odontolégico.

Walde (2019), tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
atencién odontolégica y la satisfaccion de los usuarios que asistian al Centro de
Salud Semirural Pachacutec; el estudio con disefio no experimental, nivel
relacional y en 110 pacientes aplico la encuesta con un cuestionario constituido
por dos formularios con 30 preguntas para la variable: calidad y 20 preguntas para
la variable: satisfaccion del usuario. Los resultados obtenidos indicaron un servicio
de buena calidad (55%) y la satisfaccion fue alta (69%). La prueba estadistica
Chi-cuadrado arrojé un p valor=0.000 lo cual permitié6 concluir que, existe una

relacion entre las variables analizadas.
2.1.2. Antecedentes internacionales

Amau et al. (2022) estudiaron la satisfaccion con la calidad de atencién
odontolégica en pacientes militares en el contexto del Covid-19.
Transversalmente, a 394 efectivos aplicaron el cuestionario SERVQUAL
modificado. La satisfaccion global fue de 82.49%. La empatia alcanzé un alto
grado de 84.77%. seguridad el 84.01%, fiabilidad el 73.60%, capacidad de
respuesta el 64.97% y elementos tangibles 44.67%. Concluyeron que el nivel de

satisfaccion fue muy alto.

Alfaro (2021), estudio el nivel de satisfaccion con la calidad de servicios en
pacientes atendidos en clinicas del sector privado. Con enfoque cuantitativo y el
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cuestionario SERVQUAL a 321 pacientes, la percepcion del paciente indico una
satisfaccion global de 85 %, la dimension de tangibilidad tuvo un 10% de
satisfaccion. La seguridad un 97 % de satisfaccion. Concluy6 que la satisfaccion

en la mayoria de dimensiones fue muy alta.

Rahim et al. (2021), tuvieron como objetivo identificar la calidad de atencion
de un hospital y la asociacién con la satisfaccion del paciente, mediante el
instrumento SERVQUAL. Realizaron una investigacion empirica por revisiones en
linea y mediante andlisis de regresion logistica determinaron que el 73,5% de los
pacientes estaban satisfechos, en la dimension de fiabilidad se tuvo 68,9% de
satisfaccion, 13,2% en aspectos tangibles, 19,5% en seguridad y 64,3% en
empatia. Concluyeron asociacion directa entre las variables analizadas (p valor =
0.001).

Mungure E. 2021, tuvo como objetivo determinar la satisfaccion del
paciente con la calidad del servicio en Hospitales dentales universitarios de Kenia.
El estudio emple6 el enfoque -cuantitativo, disefio transversal y aplicé el
cuestionario guiado SERVQUAL antes y después de recibir los servicios a 388
pacientes. Las dimensiones de la calidad: en promedio representaron el 62.7% de
satisfaccion. En base a la regresion multiple y p valor= 0,000 se hall6 una
influencia positiva y significativa de las 5 dimensiones en la satisfaccion del

paciente en los hospitales estudiadas

Aria Y.y Ferdous SM. 2019, tuvieron el objetivo de evaluar las expectativas
y la satisfaccion de pacientes en hospitales dentales de Yakarta y Bali en
Indonesia. Emplearon el enfoque cuantitativo y las dimensiones del instrumento
SERVQUAL. Recopilaron datos en 350 pacientes. Los resultados revelaron que
en hospitales privados la escala mas débil fue la empatia en el 81.5% de
pacientes y la escala mas robusta fue la capacidad de respuesta en el 95.6%, en
un hospital publico la escala méas débil fue la capacidad de respuesta en el 81.2%
de pacientes y la mas robusta la empatia en el 92.5% de pacientes. Concluyeron
que en ambos hospitales la satisfaccion fue alta. No fue sometida a prueba de

hipétesis para establecer relacion.
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2.2. Bases teodricas de las variables
2.2.1. Variable 1-Satisfaccion
2.2.1.1. Conceptos

Se toma en cuenta a Martinez J. y del Pino R. (2020), para sostener que
“Donabedian, Palmer o Vouri, Thompson y Sufiol, definen a la satisfaccién como
la diferencia entre las expectativas previas del usuario y el resultado del servicio

recibido”.

Para Sastre (2009), la satisfaccion también “es una respuesta emocional y
cognitiva de un sujeto respecto a una cuestion de interés; es la evaluacion de un
servicio proporcionado a un cliente. También esta relacionado con la calidad de

servicio”.

Es importante considerar que el paciente acude a un consultorio, clinica y
mas aun a hospital con la esperanza o expectativa de encontrar un buen trato,
solucibn a sus dolencias, pero muchas veces salen de esos lugares
decepcionados por la forma cémo fueron atendidos y desorientados porque no

tienen claridad en la lectura de las recetas. Ultimo eslabén de una atencion.
2.2.1.2. Satisfaccion del paciente en odontologia:

Cuando la atencion es de calidad, esta puede encontrarse desde una
acogedora sala de espera, ante un buen trato del personal antes y durante la
atencién odontolégica, ante el buen estado de las instalaciones fisicas del
consultorio dental y finalmente ante la conformidad de obtener un diagndstico y un

buen tratamiento y empatico trato del profesional que lo atendié.

En el plano estrictamente técnico, Pefiarrocha M. y Pefarrocha D. (2018),
que el 85% de los pacientes prefieren el uso de sedacion en cirugia bucal, para
ellos la satisfaccion es mayor, cuando la sedacion es mas profunda, esto ocurre

principalmente en los nifios.

Similares satisfacciones obtienen los pacientes cuando un blanqueamiento
dental logra que los dientes queden mas blancos o cuando una protesis dental

logra mejorar la capacidad masticatoria y la estética o cuando el tratamiento
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ortodontico logra mejorar la estética y corregir maloclusiones o displasias 0seas.
2.2.1.3. Lasatisfacciéon y el contexto social en salud bucal:

Los servicios de salud con financiamiento estatal, deberian actuar para la
resolucion de las necesidades de la comunidad, en ese sentido, cuando las
necesidades son insatisfechas da origen a problemas que, en el propésito de
modificacion de los servicios pueden, a su vez, generar nuevos problemas sobre
todo cuando la forma de pago y el costo condicionan la satisfaccion de los

usuarios de los servicios (Bordoni, 2010).
2.2.2. Variable 2-Calidad de atencion:
2.2.2.1. Conceptos

La World Health Organization (2020), toma en cuenta principalmente la
mejoria de salud de la poblacion. Ademas, Avedis Donabedian, maestro de todos
en calidad en salud, “concibe a la calidad como un acto de amor, donde el
proceso es parte de una confluencia armoniosa de la afectividad y efectividad”
(Alvarez, 2015).

Es relevante que el organismo internacional de salud sintetice a la calidad
en la mejoria del paciente como un hecho objetivo antes que una percepcion, por
ello resultaria interesante reformular los instrumentos de medicion que siguen

siendo aplicadas en salud por mas de 37 afos.

La calidad depende del juicio que realiza el usuario sobre un servicio que
desea recibir segun la necesidad o urgencia en poseerlo. Es una accion valorativa

donde se evalGa principalmente al dador de servicios (Alvarez, 2015).

Es preciso incidir que la satisfaccion en un hospital, se ve influenciado por
el intenso flujo o transito de pacientes, hechos que obligan al odont6logo a
atender con rapidez, descuidando esa comunicacion comprensiva con Ssus

pacientes.

Finalmente, se fija la atencion en los programas de fidelizacion de los
clientes, siendo la excelencia la premisa para alcanzar la satisfaccion de los

pacientes (Vargas y Aldana, 2014).
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Al respecto consideramos que, todo servicio debe tener por antonomasia
un sello de excelencia en los servicios que presta. Podria suponerse que a mejor
infraestructura o elementos tangibles existiria mejor servicio. Sin embargo, la
permanencia de los pacientes en un consultorio o en su defecto, un hospital, solo
se consigue finalmente cuando el profesional médico acierta en el diagndstico,

prondstico y tratamiento.

De otro lado, Parasuraman, Zeithmal y Berry en 1988 “conceptualizaron la
calidad de servicio desde la percepcion del cliente planteando el modelo Servqual,
definiéndola como una diferencia entre las expectativas previas a la atencion del
profesional y la percepcion que se tiene luego de haber recibido el servicio”
(Rubio y De Lucas, 2019).

2.2.2.2. Modelo Servqual:

Sirve para cuantificar la calidad de servicio y responder a tres preguntas:
percepcion de calidad, dimensiones y preguntas del cuestionario. “Un servicio es
considerado de calidad cuando las percepciones de los pacientes, son mayores a

la valoracion de expectativas sobre el servicio que espera el paciente”.

Servqual “tiene por finalidad medir el nivel de calidad de cualquier tipo de
servicios. Ademas, evalla y diagnostica de manera integral todo el proceso de

servicio, que en este caso esta referido a los pacientes” (Segun et al., s/f).

Se menciona que el modelo mencionado “tiene como sustento técnico
haber sido validado en Latinoamérica por Michelsen Consulting y el ILCS en
1992. Como puede repararse, al principio fue aplicado por empresas,

posteriormente se aplicd en salud” (Numpaque, 2016).
2.2.2.3. Dimensiones del Instrumento Servqual:

Servqual consta de las dimensiones: “fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y aspectos tangibles” (Prado, 2018).

Los inspiradores del instrumento mencionado recalcaron que el conjunto de
las evaluaciones por dimensiones da como resultado la calidad global de la

organizacion (Albelda, 2020).
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2.2.2.3.1. Fiabilidad:

Es la habilidad en la prestacion de servicios en forma integral (Gil, 2010)
También es definida como la necesidad de efectuar con responsabilidad el
servicio ofertado (Fernandez, 2020). En el sector sanitario, es la habilidad del
personal para realizar el servicio prometido de forma confiable y cuidadosa
(Hernandez y Martinez, 2014).

2.2.2.3.2. Capacidad de respuesta:

Es” la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionarles
un servicio rapido” (Javier, 2018). Es “la rapidez para prestar un buen servicio, en
las percepciones esta relacionado a la capacidad de responder dudas, al servicio
con rapidez, a la comprension de las necesidades especificas y disposicion de

atender las preguntas” (Paramo, s/f).

2.2.2.3.3. Seguridad:

Es definida como “la aptitud del personal para mostrar credibilidad y
confianza con el servicio” (Rojo, 2014). También es “competencia, cortesia,
garantia” (Ayuso y De Andrés, 2018). “Se refiere a la competencia, atencion,
cortesia que prestan los empleados del servicio, los cuales infunden confianza; de
esta forma, cuando los clientes tratan con un profesional agradable y entendido,

sienten la tranquilidad requerida” (Torres, 2018).

2.2.2.3.4. Empatia:

Es “la capacidad de brindar a los pacientes una atencion individualizada,
personalizada, horarios de trabajo convenientes, preocupacion y comprension”
(Bustamante, et al., 2019). La empatia “consiste en ponerse en lugar del cliente

para tratar de identificar sus necesidades y comprenderlas”(Fernandez, 2020).

2.2.2.3.5. Aspectos tangibles:

Son elementos referidos a instalaciones fisicas, personal, herramientas,
equipos, materiales de comunicacion y procedimientos (Lépez, 2017). También
esta referido a “la apariencia del personal que presta servicios; a la apariencia

moderna de las instalaciones, folletos y estados de cuenta sean visualmente
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atractivas; tengan apariencia limpia; exista interés de la empresa sanitaria en

solucionar los problemas” (Zapata, 2014).
2.2.2.4. Instrumentos del modelo Servqual

El cuestionario Servqual tiene tres secciones:” primero, se pregunta
mediante 22 declaraciones acerca de las expectativas presentando la escala
Likert de 7 puntos de prelacion; segundo, debe observarse la percepcion del
paciente sobre el cumplimiento del servicio; tercero, consiste en cuantificar las

cinco dimensiones”(Cruz, 2019).

Este modelo intenta cuantificar el modelo Gap con una doble escala de 7
puntos de Likert donde se pregunta las expectativas que tienen los pacientes de
las distintas caracteristicas del servicio y lo que realmente recibié (Sanguesa,
2006).

A pesar de modificaciones diversas del orden de items del cuestionario
como se puede apreciar en los escritos de Gonzales L. et al. 2014 donde los
items 1 al 4 corresponden a la dimensién de elementos tangibles (Gonzales et al.,
2014), en el estudio se considera utilizar la escala Servqual modificada- MINSA

gue nombra en primer lugar a la fiabilidad (Ministerio de salud, MINSA, 2012).

En la guia que data desde el 2011, se presenta toda una secuencia que
desemboca en la presentacion de tablas y graficos, asi como cuadros de

insatisfaccion para plantear las respectivas mejoras.

Respecto a este tipo de instrumentos que miden la satisfaccion de los
pacientes, “sus resultados tienden a estar sesgados positivamente, porque los
encuestados encuentran muy dificil expresar criticas sobre la asistencia sanitaria,;
sobre los instrumentos para medir la satisfaccion de los usuarios, existe otro

instrumento conocido como Servperf que solo mide percepciones (Otero, 2012).

Cuando los resultados de una investigacion arrojan una alta insatisfaccion
debe producirse la gestion de mejora continua, en este aspecto al paciente “hay
que darle la posibilidad que exprese su descontento que suele expresarse como
sugerencia verbal o escrita, queja por el servicio prestado o reclamacién cuando

la atencidn causa perjuicios” (Alcalde, 2019).
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2.2.2.5. Conceptos y herramientas de mejora continua:
2.2.2.5.1. Definicion de mejora continua:

Para Harrington J. mejora continua es cambiar un proceso para hacerlo
mas efectivo y eficiente. Para Deming E. es un procedimiento ciclico donde la
perfeccion es muy dificil de lograr, pero siempre se persigue, proponiendo 4

pasos: planificar, ejecutar; verificar y actuar (Velasco, 2014).

2.2.2.5.2. Objetivos de la mejora continua:

Los objetivos de la mejora continua, son: “mejorar el nivel de calidad,
aumentar la satisfaccion de los pacientes, aprovechar y potenciar las capacidades

de los recursos humanos” (Rajadell, 2019)

2.2.2.5.3. Técnicas de mejora continua

Las técnicas de mejora continua, toman en cuenta la teoria de la gestion de
calidad total: total quality management (TQM) entendida como la participacion
activa de los involucrados en la mejora incluyen el analisis de valor, ingenieria
simultdnea, las siete herramientas de Ishikawa, el disefio de experimentos. En
cada actividad de cada organizacion es posible asociar diversas técnicas o

adecuarlas para diferentes fases (Griful y Canela, 2010).

También existe la mejora proactiva, que es un enfoque mas avanzado de la
mejora continua que consiste en “explorar la situacion de la empresa, antes de la
aparicion de un problema, en base a los siguientes aspectos: los deseos de los
clientes, los productos de los servicios que van a prestarse y los procesos

susceptibles de mejoras” (Gonzales et al., 2013).

En todo proceso de estudio de la satisfacciébn e insatisfaccion de un
servicio, cuando se detectan aspectos negativos deben contemplarse
mecanismos para potenciar la calidad de servicios, sin el cual toda investigacion

no tendria objeto de ser.

La satisfaccion del usuario es el objetivo final en las atenciones de un
servicio de salud, en ese sentido refieren que la insatisfaccidbn espontanea del

usuario conllevard a la disconformidad de la comunidad, comprometiendo el
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prestigio de la institucion, esto obliga a la institucidon a comprometerse a utilizar los
recursos humanos y logisticos para brindar permanentemente un servicio

eficiente, eficaz y de calidad (Malagon, et al., 2003).
2.3. Definicion de términos basicos

Calidad: es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
que influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades declaradas o
implicitas (Oficina de las Naciones Unidas Contra la Droga y el Delito, 2012).

Calidad de servicio: es la estrategia de marketing que consiste en disminuir el
desajuste entre las expectativas de los consumidores y las percepciones del

servicio realmente recibido (Molinillo, 2020).

Calidad de atencién: es el grado en que los servicios de salud destinados a los
individuos y poblaciones incrementan la probabilidad de ofrecer los resultados
sanitarios deseados (OMS, 2021).

Expectativas: es lo que el usuario espera del servicio que brinda la institucion de
salud. Se forma bésicamente por sus experiencias pasadas y necesidades
conscientes (MINSA, 2012).

Insatisfaccion: en salud se presenta cuando las percepciones son inferiores a las

expectativas, el resultado sera la insatisfaccion del paciente (San Martin, 2021).

Percepciones: estd referido a la opinion subjetiva de un paciente sobre la
atencion recibida por una institucion (MINSA, 2012).

Servqual: es una herramienta creada con la finalidad de medir la satisfaccion con

la calidad del servicio que se brinda al usuario (MINSA, 2012).

Satisfaccion: es un indicador de autopercepcion vinculados a las relaciones con

otras personas (Herranz, 2021).

Satisfaccion percibida en salud: estan incorporados en el proceso de
evaluacion de los usuarios tomando en cuenta como es la atencién al paciente,

valorando las expectativas de cdmo deberia haber sido atendido (Pezoa, 2013).

Satisfaccion del paciente: es una evaluacion emocional o cognitiva del

encuentro mantenido con el profesional con motivo de atender su salud. También
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evalla la calidad del sistema de administracion de la asistencia sanitaria para

mejorar los modelos de atencién (Brown y Shoup, 2009).
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3.1.

He:

Ho:

HE1:

HO1:

HE2:

HO2:

HES:

HO3:

HE4:

METODOS Y MATERIALES

Hipodtesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y calidad de
servicios odontoldgicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022.

No existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y calidad de servicios

odontoldgicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022.
3.1.2. Hipodtesis especificas

Existe relacion significativa entre satisfaccién de los pacientes y fiabilidad
de los servicios odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima
2022.

No existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y fiabilidad de los
servicios odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022.

Existe relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y capacidad
de respuesta de los servicios odontoldgicos del Hospital Municipal Los
Olivos, Lima 2022.

No existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y capacidad de
respuesta de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos,
Lima 2022.

Existe relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y seguridad
de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima
2022.

No existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y seguridad de los
servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022.

Existe relacién significativa entre satisfaccion de los pacientes y empatia de

los servicios odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022.
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HO4: No existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y empatia de los

servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022.

HES5:

Existe relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y aspectos

tangibles de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos,
Lima 2022.

HOS5:

No existe relacion entre satisfaccion de los pacientes y aspectos tangibles

de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima
2022.

3.2.

3.2.1. Variable 1: satisfaccion

Definicion conceptual:

Variables y operacionalizacién de las variables

La satisfaccion “es un indicador de la calidad de prestaciones de salud.

Esta basada en las esperanzas del usuario, tomando en cuenta el conocimiento y

experiencia previa acerca de los servicios a los que se dirige” (Enriquez et al.,

2010).

Definicion operacional:

La satisfaccion se obtiene al restar percepciones menos expectativas de la

escala 1 al 7 donde 1 significa un grado muy bajo de importancia a la atencion

que espera recibir, hasta 7 que significa un grado muy alto de importancia a la

atencion que ha recibido el paciente (MINSA, 2012).

Tabla 1.
Definicion operacional de la satisfaccion del paciente
Categorias Escala
VARIABLE  DIMENSIONES  Indicadores items Tipo de Niveles de
respuesta medicion
EXPECTATIVAS  Calificacion de Escala numérica Percepciones
(E) la atencion que 1-22 dellal7 menos Ordinal
espera recibir Expectativas
en el servicio. 1-22 1: como la menor e escalas:
SATISFACCION calificacion
DE 7: como la mayor Va!c_)res
PACIENTES Calificacion de calificacion. positivos:

PERCEPCIONES
P)

la atencion que
ha recibido en
el servicio.

satisfaccién

Valores
negativos:
insatisfaccion

30



3.2.2. Variable 2: calidad de servicios
Definicién conceptual:

En los servicios de salud, es el “conjunto de actividades que realizan los
establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo en el proceso de
atencion, desde el punto de vista técnico y humano para alcanzar los efectos
deseados” (MINSA, 2012).

Definicion operacional de medida para la variable:

Ser4d medida por el modelo ServquaL modificado, siguiendo la Guia
MINSA,2012. Incluye en su estructura 22 preguntas de expectativas y 22
preguntas de percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de
evaluacion de la calidad (MINSA, 2012).
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Tabla 2.

Modelo Servqual en el servicio de odontologia

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ftems Categorias ESCALA
Tipo de respuesta Niveles
Orientacion en tramites 1,2,345 Grado de importancia de 1 al 5 a 10: Muy bajo
FIABILIDAD  Cumplimiento de horarios & 10 a 15: Bajo _
Respeto de orden de programacion [1,2,3,4,5,6,7] 15 a 20: Moderadamente bajo
Historia clinica disponible 20 a 25: Moderadamente alto
Disponibilidad de citas 25a 30 Alto
p 30 a 35: Muy alto
CAPACIDAD Rapidez de atencion 4 a 8: Muy bajo
DE Rapidez de trabajos en laboratorio 6,7,8,9 Grado de importancia de 1 al 8 a12: Bajo .
RESPUESTA Rapidez de atencién en caja I8 12 a 16: Moderadamente bajo  ORDINAL
Rapidez en venta de medicinas [1,2,3,4,5,6,7] 16 a 20: Moderadamente alto
20 a 24: Alto
24 a 28: Muy alto
Respeto de privacidad 4 a 8: Muy bajo
CALIDAD SEGURIDAD  Solucién al motivo de consulta 10, 11,12 13 8 a 12: Bajo
DE Brindar tiempo para atencion Grado de importancia de 1 al 12 a 16: Moderadamente bajo
SERVICIOS Confianza en personal de atencion £ 16 a 20: Moderadamente alto
[1,2,3,4,5,6,7] 20 a 24: Alto
24 a 28: Muy alto
Atencion con respeto y amabilidad
Interés en solu'c,ién de problemas 14, 15, 16, 17, 5 a 10: Muy bajo
) Explicar situacion del problema 18 10 a 15: Bajo
EMPATIA Comprender explicacion sobre objetivos Grado de importancia de 1 al 15 a 20: Moderadamente bajo
Comprender procedimientos de 7 20 a 25: Moderadamente alto
tratamiento [1,2,3,4,5,6,7] 25 a 30: Alto
30 a 35: Muy alto
ASPECTOS Ubicacion de letreros adecuados 48alegugakj)§10
TANGIBLES  Personal de informacion 19, 20, 21, 22 12 a 16: Moderadamente bajo

Materiales indispensables para atencion
Salas de espera limpios y comodos

Grado de importancia de 1 al
7.
[1,2,3,4,5,6,7]

16 a 20: Moderadamente alto
20 a 24: Alto
24 a 28: Muy alto
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3.3. Tipoy nivel de investigacion
3.3.1. Tipo de investigacion

Fue aplicada porque en razén a que “la investigacion aplicada es practica o
empirica, que estd empefiada en trabajar con los resultados en situaciones
reales” (Hernandez et al. (2014, Elizonte, 2002, Garza, 2007, Villasefior y Gémez,
2014 y Serrani, 2020).

3.3.2. Nivel de lainvestigacion

Fue relacional porque en el nivel relacional “solo se demuestra
dependencia probabilistica entre dos variables o eventos, no son estudios de
causa-efecto, existe asociacion sin relacion de dependencia” (Supo, F. y Cavero,
2014,y Supo, J., 2012).

3.4. Disefo de lainvestigacién

Fue no experimental, porque en la investigacion no experimental no se
realiza manipulacion de la variable independiente. Longitudinal, porque la
recoleccion de datos se efectia 2 o mas veces en la misma muestra. Prospectiva,
porque se tomaron datos de primera mano en el cual es el investigador quién

efectla la recopilacién de la informacién (Hernandez et al. 2014).

M ——* Ox

e,

'
Qy

~a

Donde:

M: Muestra

Ox: Observacion de V.I.
Oy: Observacion de V.D.

r= Coeficiente de correlacion
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3.5. Poblacién y muestra de estudio
3.5.1. Poblacion

Total, de sujetos de estudio con caracteristicas, de contenido, lugar y
tiempo. La muestra es parte de la poblacion delimitada matematicamente siendo
importante su representatividad, existiendo para dicho fin dos tipos de muestreo
categorizadas en probabilisticas y no probabilisticas, las primeras aleatorias y las

segundas dependen del investigador (Gomez, 2006).

En consecuencia, en el afio 2019 en el servicio de odontologia y
reportados por el Hospital Municipal Los Olivos en su Plan Operativo Institucional,
2020 fueron 4337 pacientes (Hospital Municipal Los Olivos, 2020). En el estudio
se tomdé como poblacion de estudio el promedio quincenal puesto que la
recoleccion de datos debe efectuarse entre 7 a 14 dias, tal como indica el
procedimiento metodoldgico del MINSA (Sanguesa et al., 2006), es decir, N= 180.

3.5.2. Muestra

La muestra fue seleccionada por un muestreo probabilistico de tipo
aleatorio simple. Para garantizar su representatividad se delimit6 mediante la
formula:

n= N * Z2* p * q

e2 * (N-l) + ZZ * p *q

Donde:

N= 180

Z=1.96

p= 0.5 (satisfechos)

g= 0.5 (insatisfechos)
e=0.05

Reemplazando:

n= 180 *1.962* 0.5 * 0.5
0.052 * (179) + 1.962* 0.5 * 0.5
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n= 172.87=123.47
1.40
n=123

Se establecié como criterios de inclusion a los pacientes de ambos sexos,
mayores de 18 afios de edad y menores de 75 afos; al familiar que acompafa al
paciente que acude al consultorio odontoldgico, y al paciente que pudo haber sido

atendido y que muestre su aprobacion para ser encuestado (Minsa, 2012).

Como criterio de exclusion se consideré a los pacientes menores de 18
afios de edad; a los acompafantes renuentes a participar en la encuesta y a los

pacientes con trastornos mentales sin tratamiento (Minsa, 2012).

Unidad de andlisis: pacientes
3.6. Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica que se utilizé fue la encuesta Servqual modificada para evaluar
la calidad de servicio basandose en el paradigma de la disconformidad
comparando expectativas y percepciones en cinco dimensiones y ampliandola

con el modelo del andlisis de las deficiencias (Setd, 2004).

Los instrumentos fueron los cuestionarios de expectativas y percepciones
cada uno con 22 preguntas distribuidas segun cinco dimensiones de evaluacion
de la calidad, con una escala numérica de Likert de 1 al 7, siendo 1 muy baja
calificacion y 7 muy alta (anexo 2), (Minsa, 2012).

No existen dudas respecto a la validez y confiabilidad de la técnica e
instrumentos Serqual en salud, tanto que existe parametros aprobados por
MINSA. Si los instrumentos son validos puede utilizarse con confianza para

obtener la informacion necesaria (Yuni y Urbano, 2006)

Sin embargo, fue sometido a verificacion, certificacion y conformidad
respectiva, los mismos que fueron efectuadas por un metodologo, un doctor en
odontologia con experiencia en docencia de asesoria de tesis y un cirujano

dentista especialista.

Asimismo, se comprobo el grado de confiabilidad consistentes en visitar al
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servicio odontolégico del hospital municipal a fin de realizar una prueba piloto
encuestando aleatoriamente a 20 pacientes directamente y cuyas respuestas las
dio el paciente en dos tiempos, vale decir, antes y después de haberse producido
la atencion odontologica.

Posteriormente previa tabulacion y codificacion, se hallé el valor mediante
el coeficiente de alfa de Cronbach cuyos valores tuvieron alta confiabilidad, con

mayor aproximacion a 1.

Tabla 3.

Confiabilidad del instrumento.

Instrumento Serqual Alfa de Cronbach N de elementos
Expectativas ,956 22
Percepciones ,945 22

Se aplico el instrumento denominado alfa de Cronbach, que requirié de dos

administraciones del instrumento de medicidén.

Los resultados visualizados en la tabla 1, indican que el indice de validez
se posiciona en la categoria alta confiabilidad reflejado en el indice 95.6% para
expectativas y 94.5% para percepciones; los cuales se encuentran en los valores
gue abarcan entre 0.8 ptos. y 1.0 ptos. (Hernandez et al., 2014).

La muestra piloto estuvo constituida con 22 individuos, los cuales fueron
sometidos a una encuesta correspondiente en el servicio odontologica del hospital

antes y después de la atencion.
3.6.1. Procedimiento de recoleccién de datos:

Se gestiond la autorizacion del jefe de servicio para tal fin, se cumplié con
los procedimientos administrativos exigibles por el hospital donde se efectu6 el

estudio.

Posteriormente se efectuaron las encuestas correspondientes en la sala de
espera, respetando la tranquilidad de los pacientes. Las encuestas se realizaron

en dos tiempos: en la primera se tomaron los datos personales vy
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sociodemograficos que sirvieron como filtros de inclusion y exclusion, también se

obtuvo el consentimiento informado.

En seguida se leyd6 una a una las preguntas del cuestionario 1
correspondiente a expectativas que fueron respondidas inmediatamente en base

a la escala propuestade 1 a 7.

Luego de la atencién se procedié a la encuesta 2 correspondiente al
cuestionario de percepciones. En casos de incomodidad de otros pacientes o

personal de salud, esta encuesta se realiz6 en la puerta de salida del hospital.

El periodo de ejecucion tuvo una duracion de 14 dias, teniendo como
objetivo abordar a un minimo de 14 pacientes diarios. Posteriormente se hizo un

control de la calidad de la informacion.

Finalmente se tabularon, codificaron y se procesaron los datos mediante el

uso del aplicativo en excel y estadistico correspondiente.
3.7. Métodos de analisis de datos

La estadistica descriptiva se expresa en medidas de frecuencia,

porcentajes y promedios y se presentan en tablas y figuras.

Se considera pacientes satisfechos, cuando los valores resultantes de la
diferencia entre percepciones (P) y las expectativas (E) sean positivas (+) y como

pacientes insatisfechos, cuando la diferencia P-E. resulten negativas (-).

Finalmente, como propuesta de valor de la presente tesis, se elabor6 una
matriz de mejora de la insatisfaccion expresada en porcentajes. Cuando sea
mayor a 60% se remarca con el color rojo bajo la denominacién: Por mejorar,
cuando esté entre 40-60% se remarca con el color amarillo, bajo la denominacion:
En proceso y cuando es menor a 40% se remarca con el color verde, bajo la
denominacion de: Aceptable (MINSA, 2012).

El estadistico de prueba de hipotesis fue chi cuadrado de Pearson.
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3.8. Aspectos éticos

Se respeto los lineamientos prescritos en la Declaracion de Helsinki en la
642 Asamblea General, Fortaleza, Brasil, octubre 2013 y asumidas en el Peru por
el Ministerio de Salud. “Se honro el principio general N° 9 el cual, la investigacion
debe proteger la vida, la salud, la dignidad, la integridad y la confidencialidad de la
informacion personal” (Asociacion Médica Mundial [AMM], 2017). Asi como los

protocolos de la investigacion respectivos.

También se cumplié con los lineamientos de la Declaracién de Belmont,
vale decir, el principio de respeto, para el cual se obtuvieron el consentimiento
informado para participar libremente en la investigacion vy retirarse cuando asi lo
crean conveniente, previamente se les explicaron los objetivos y alcances. Se
respetd el principio de beneficencia, al informar a los participantes que se
presentara a la jefatura del servicio de odontologia los resultados y conclusiones
del estudio adjuntando la matriz de mejora. Finalmente, se cumplié con el
principio de justicia, porque el estudio no significd ningun tipo de riesgo para los
encuestados (Instituto Nacional de Ciencias Médicas y Nutricibn Salvador
Subiran, 2017).
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IV. RESULTADOS

Tabla 4.
Edad de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital
Municipal Los Olivos.

Edad (afios) Frecuencia Porcentaje
Menos de 20 2 1,6%
20 a 29 31 25,2%
30a39 32 26,0%
40 a 49 23 18,7%
50 a 59 15 12,2%
60 y més 20 16,3%
Total 123 100,0%

Nota. Media: 40,66 Mediana: 39,0 Moda: 27 D.E: 14,59

30%

25%

25205 26,02
18.79
20% 16.39
12.20
10%
05% 1ioi

00%
Menosde 20a29 30a39 40a49 50a59 60ymas
20

Porcentaje
(=Y
g
X

Edad (afios)

Figura 1. Edad de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital
Municipal Los Olivos.

Interpretacion de datos:

En la tabla respectiva y figura N°1 se destaca que los encuestados se
encuentran en el rango por edades fluctuantes entre los 30 a 39 afios (26.0%),
seguido de 20 a 29 afos (25,2%), entre 40 a 49 afios (18,7%); entre los 60 afios a
mas (16.3) y finalmente, de 50 a 59 afios (12,2%). Los menores de 20 afios solo

representaron el 1.6 %.
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Tabla 5.

Sexo de los pacientes consultados en el servicio de odontologia del Hospital
Municipal Los Olivos.

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masc. 51 41,5%
Fem. 72 58,5%
Total 123 100,0%

41.5%

58.5%

Masculino = Femenino

Figura 2. Sexo de los pacientes consultados en el servicio de odontologia del Hospital
Municipal Los Olivos.
Interpretacion de datos:

En la tabla correspondiente y figura N°2 se aprecia que los pacientes
encuestados en el servicio de odontologia pertenecieron predominantemente al
sexo femenino (58.5%) y el 41.5% correspondi6 al sexo masculino.
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Tabla 6.
Nivel educativo de los pacientes consultados en el servicio de odontologia del
Hospital Municipal Los Olivos.

Nivel Educativo Frecuencia Porcentaje
Primaria 6 4,9%
Secundaria 58 47,2%
Superior Técnico 42 34,1%
Superior Universitario 17 13,8%
Total 123 100,0%

Superior Universitario

Superior Técnico

Secundaria

Primaria

00% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 3. Nivel educativo de los pacientes consultados en el servicio de odontologia del

Hospital Municipal Los Olivos.

Interpretacion de datos:

En la tabla correspondiente y figura N°3 se observa que, entre los

pacientes del servicio de odontologia, objetos de la muestra, el 47.2% tiene

estudios secundarios, el 34.1% tiene estudios de nivel superior técnico, un 13.8%

superior universitario y un 4.9% tienen estudios de nivel primario.
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Tabla 7.

Pacientes satisfechos con la fiabilidad del servicio odontolégico del Hospital
Municipal Los Olivos.

Fiabilidad Satisfecho (+) Insatisfecho ( -)
N % n %
P1 42 34,1% 81 65,9%
P2 47 38,2% 76 61,8%
P3 48 39,0% 75 61,0%
P4 41 33,3% 82 66,7%
P5 53 43,1% 70 56,9%
Total, Fiabilidad 31 25,2% 92 74,8%
80% 74.8%
66.7%
70% 65.9% o s1ov
0% 56.9%
L. 50% 43.1%
g 38.2% || 39.0%
© 40% 34.1% 33.3%
S 0% 25.2%
20%
10%
00%
P1 P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad

= Satisfecho (+) Insatisfecho ( -)

Figura 4. Pacientes satisfechos con la fiabilidad del servicio odontolégico del Hospital
Municipal Los Olivos.

Interpretacion de datos:

En la tabla 7 y figura 4, se visualiza que los pacientes encuestados en el
servicio de odontologia presentan en la actualidad una baja satisfaccion total en la
fiabilidad de la calidad de servicios (25.2%). La mayor satisfaccion en esta
dimension esta referida a la disponibilidad de las citas con solo el 43.1%. Sin
66.7% y el 65.9%

disponibilidad oportuna de las historias clinicas y a la carencia de orientacion clara

embargo, el presentan insatisfaccion respecto a la

para los tramites que deba realizarse por primera vez para la atencién.
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Tabla 8.

Pacientes satisfechos con la capacidad de respuesta del servicio odontolégico

Capacidad de Respuesta

Satisfecho ( +)

Insatisfecho (-)

n % n %
P6 44 35,8% 79 64,2%
P7 50 40,7% 73 59,3%
P8 76 61,8% 47 38,2%
P9 71 57, 7% 52 42,3%
Total, 54 43,9% 69 56,1%
70% 64.2% %
600; 59.30 6L8% o £6.1%
o 50% - 20.7% - 305 43.9%
8 20% -0 &
aC) 40%
S 30%
(o
20%
10%
00%
P6 P7 P8 P9 Total
Capacidad
de
Respuesta

m Satisfecho ( +)

Insatisfecho ( -)

Figura 5. Pacientes satisfechos con la capacidad de respuesta del servicio odontoldgico

Interpretacion de datos:

En la tabla 8 y figura 5, se visualiza que los pacientes encuestados
presentan una moderada satisfaccion total en capacidad de respuesta de
servicios (43.9%). La mayor satisfaccibn en esta dimension esta referida a la
rapidez en la atencién en caja con el 61.8%. Sin embargo, el 64.2% y el 59.3%
presentan insatisfaccion respecto a la forma de atencién en el médulo de atencién

del SIS, y por la demora en la entrega de los trabajos del laboratorio dental y

radiografico respectivamente.
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Tabla 9.

Pacientes satisfechos con la seguridad del servicio odontolégico

Satisfecho ( +)

Insatisfecho (-)

Seguridad
N % N %
P10 91 74,0% 32 26,0%
P11 39 31, 7% 84 68,3%
P12 55 44, 7% 68 55,3%
P13 87 70,7% 36 29,3%
Total, Seguridad 61 49,6% 62 50,4%
80% ~ 74.0% 68.3% 70.7%
70%
60% 55.3% 50.4%
49.6%
2 50% 44.7%
8
é 40% 3LT% 306
S 30% 0%
20%
10%
00%
P10 P11 P12 P13 Total
Seguridad

Figura 6. Pacientes satisfechos con la seguridad del servicio odontolégico.

m Satisfecho (+)

Interpretacion de datos:

Se revela una moderadamente baja satisfaccion total en la seguridad de la
calidad de servicios (49.6%). La mayor satisfaccion en esta dimensién esta
referida al respeto de la privacidad en el consultorio dental y a la confianza que le
inspir6 el personal odontolégico que le atendi6. La mayor insatisfaccion se
presenta en aquellos pacientes que piensan que en la consulta fue incompleta

respecto al motivo de su consulta.

Insatisfecho ( -)
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Tabla 10.
Pacientes satisfechos con la empatia del servicio odontologico

Empatia Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
N % n %
P14 77 62,6% 46 37,4%
P15 76 61,8% 47 38,2%
P16 73 59,3% 50 40,7%
P17 74 60,2% 49 39,8%
P18 65 52,8% 58 47,2%
Total, Empatia 70 56,9% 53 43,1%

70% 9
62.6%  61.8% ga0 60206

56 9%
60% 52.8%
50% l2% 1%
407% 39 8% °
37.4% 2% ?

40%
30%
20%
10%

00%

Porcentaje

Total
Empatia

Satisfecho ( +) Insatisfecho ( -)

Figura 7. Pacientes satisfechos con la empatia del servicio odontoldgico del Hospital
Municipal Los Olivos.

Interpretacion de datos:

La tabla y figura precedente, revela un moderadamente alto satisfaccion
total en la empatia de los servicios (56.9%). La mayor satisfaccion esta referida al
trato amable, respetuoso y paciente del personal odontol6gico (62.6%); al interés
del personal odontolégico en la atencién por solucionar su problema dental
(61.8%) y la comprension sobre los objetivos y alternativas del tratamiento
odontologico, costos y tiempo de tratamiento (60.2%). La mayor insatisfaccion se
presenta en la incomprension de los pacientes sobre los procedimientos

realizados (47.2%) y la explicacién sobre su problema dental (40.7%).
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Tabla 11.
Pacientes satisfechos con los aspectos tangibles del servicio odontolégico

Aspectos Tangibles Satisfecho (+) Insatisfecho ( -)
n % n %
P19 56 45,5% 67 54,5%
P20 55 44, 7% 68 55,3%
P21 66 53,7% 57 46,3%
P22 80 65,0% 43 35,0%
Total, Aspectos Tangibles 58 47,2% 65 52,8%
70% 65.0%
60% 545%  553% 5379 52.8%
5o 455% N 44.7% 3% 47.2%
S 40% 0%
= 40%
S 30%
o
20%
10%
00%
P19 P20 P21 P22 Total
Aspectos
Tangibles
m Satisfecho (+) Insatisfecho ( -)

Figura 8. Pacientes satisfechos con los aspectos tangibles del servicio odontolégico del
Hospital Municipal Los Olivos.

Interpretacion de datos:

La tabla 9 y figura 8, evidencia moderadamente una baja satisfaccion total
en aspectos tangibles (47.2%). La mayor satisfaccion esta referida a la condicion
limpia y comoda del consultorio y la sala de espera (65.0%) y a la disponibilidad
de los equipos y materiales necesarios para la atencion en los consultorios
dentales (53.7%). La mayor insatisfaccion se presento en la falta de personal en
el servicio odontologico del Hospital para orientar a los pacientes, sobre todo, a
aguellos que acuden por primera vez (55.3%) y a la falta de adecuada orientacion

de los carteles, letreros y flechas del servicio dental (54.5%).
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Tabla 12.

Pacientes satisfechos con el servicio odontolégico segun dimension.

Dimensiones

Satisfecho (+)

Insatisfecho (-)

n % n %
Fiabilidad 31 25,2% 92 74,8%
Capacidad de Respuesta 54 43,9% 69 56,1%
Seguridad 61 49,6% 62 50,4%
Empatia 70 56,9% 53 43,1%
Aspectos Tangibles 58 47,2% 65 52,8%
80% 74.8%
70%
60% 56.1% 50.4% 96.9% 52.8%
49.6% 47.29%
L 50% 43.9% 1%
T 40%
e
£ 30%  25.2%
20%
10%
00%
Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia  Aspectos
de Tangibles
Respuesta

m Satisfecho (+)

Figura 9. Pacientes satisfechos con el servicio odontolégico del Hospital Municipal Los
Olivos segun dimension.

Interpretacion de datos:

En sintesis, comparativamente, se aprecia con nitidez menor porcentaje de
satisfechos por la atencion brindada en la fiabilidad de la calidad de servicios

(25.2%). Por defecto, hay mas insatisfechos en la misma dimensién (74.8% de

encuestados).

Insatisfecho ( -)
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Tabla 13.

Pacientes satisfechos con el servicio odontoldgico del Hospital Municipal Los

Olivos.
Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Pregunta
N % n %
P1 42 34,1% 81 65,9%
P2 47 38,2% 76 61,8%
P3 48 39,0% 75 61,0%
P4 41 33,3% 82 66,7%
P5 53 43,1% 70 56,9%
P6 44 35,8% 79 64,2%
P7 50 40,7% 73 59,3%
P8 76 61,8% 47 38,2%
P9 71 57, 7% 52 42,3%
P10 91 74,0% 32 26,0%
P11 39 31,7% 84 68,3%
P12 55 44, 7% 68 55,3%
P13 87 70,7% 36 29,3%
P14 77 62,6% 46 37,4%
P15 76 61,8% 47 38,2%
P16 73 59,3% 50 40,7%
P17 74 60,2% 49 39,8%
P18 65 52,8% 58 47,2%
P19 56 45,5% 67 54,5%
P20 55 44, 7% 68 55,3%
P21 66 53,7% 57 46,3%
P22 80 65,0% 43 35,0%
Total, Satisfaccion 34 27,6% 89 72,4%
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Figura 10. Pacientes satisfechos con el servicio odontoldgico del Hospital Municipal Los Olivos.

Interpretacion de datos:

En sintesis, panoramicamente se observa en general que el 28% de
pacientes encuestados que acudieron al servicio odontolégico en el afio 2022, se
encuentran satisfechos y el 72% insatisfechos. Siendo la mayor satisfaccion
referida al respeto de la privacidad en el consultorio dental (74%) y a la confianza
que inspira el personal odontolégico que atiende (71%). La mayor insatisfaccion

se presenta en la falta de un examen minucioso del motivo de la consulta (68%) y

la demora en la disponibilidad de su historia clinica antes de la atencion (67%).

49



Tabla 14.
Nivel de expectativas y percepciones de la calidad del servicio odontolégico

Calidad del Servicio Expectativas Percepciones
n % n %
Muy bajo 1 0,8% 0 0,0%
Bajo 0 0,0% 0 0,0%
Moderadamente bajo 2 1,6% 1 0,8%
Moderadamente alto 14 11,4% 29 23,6%
Alto 24 19,5% 60 48,8%
Muy alto 82 66,7% 33 26,8%
Total 123 100,0% 123 100,0%
) 26.8%
Muy alto 66.7%
s At - J 48.8%
>
5 J 23.6%
n Moderadamente alto 11.4%
S ~ Mos%
S Moderadamente bajo 1.6%
S |
0.0%
S Bajo  J0.0%
fo.0%

Muy bajo 0.8%
00% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Percepciones Expectativas

Figura 11. Nivel de expectativas y percepciones de la calidad del servicio odontoldgico.

Interpretacion de datos:

Al aplicarse las encuestas con respuestas segun la escala de Likert, en
general se muestra que, las expectativas son muy altas respecto a las
percepciones (66.7% y 26.8% respectivamente). Sin embargo, en el nivel alto, las
percepciones superan a las expectativas (48.8% y 19.5% respectivamente).
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Tabla 15.
Nivel de expectativas y percepciones de la fiabilidad del servicio odontoldgico

Fiabilidad Expectativas Percepciones

n % n %
Muy bajo 1 0,8% 3 2,4%
Bajo 0 0,0% 0 0,0%
Moderadamente bajo 4 3,3% 12 9,8%
Moderadamente alto 14 11,4% 35 28,5%
Alto 20 16,3% 65 52,8%
Muy alto 84 68,3% 8 6,5%
Total 123 100,0% 123 100,0%

Muy alto I 68.3%

52.8%
Alto

Moderadamente alto

Fiabilidad

Moderadamente bajo

~ Ho.0%
Bajo ¥0.0%

. 2.4%
Muy bajo 0.8%

00% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

= Percepciones Expectativas

Figura 12. Nivel de expectativas y percepciones de la fiabilidad del servicio odontoldgico

Interpretacion de datos:

Respecto al nivel de expectativas (antes) y percepciones del trato recibido
(en la atencion), en la dimensién fiabilidad, se observa que las expectativas son
muy altas respecto a las percepciones (66.3% y 6.5% respectivamente). Sin

embargo, en el nivel alto, las percepciones superan a las expectativas (28.5% y
11.4% respectivamente).
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Tabla 16.

Nivel de expectativas y percepciones de la capacidad de respuesta del servicio

odontoldgico

Capacidad de Expectativas Percepciones
Respuesta N % n %
Muy bajo 2 1,6% 9 7,3%
Bajo 5 4,1% 8 6,5%
Moderadamente bajo 13 10,6% 25 20,3%
Moderadamente alto 17 13,8% 16 13,0%
Alto 13 10,6% 29 23,6%
Muy alto 73 59,3% 36 29,3%
Total 123 100,0% 123 100,0%
29 3%
Muy alto I 59.3%

8

(%]

g Alto

@

rg:) Moderadamente alto

3

‘® Moderadamente bajo

E

3 Bajo

O

Muy bajo 1.6%
00% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

= Percepciones Expectativas

Figura 13. Nivel de expectativas y percepciones de la capacidad de respuesta del servicio

odontoldgico

Interpretacion de datos:

En la tabla 14 y figura 13, con valores de respuesta de 1 a 7, siendo 7 de

muy alta calificacion; se aprecia que la capacidad de respuesta, las expectativas

resultan muy altas respecto a las percepciones (59.3% y 29.3% respectivamente).

Sin embargo, en el nivel alto las percepciones superan a las expectativas (23.6%

y 10.6% respectivamente).
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Tabla 17.

Nivel de expectativas y percepciones de la seguridad del servicio odontolégico

Expectativas

Percepciones

Seguridad
n % n %
Muy bajo 1 0,8% 0 0,0%
Bajo 2 1,6% 0 0,0%
Moderadamente bajo 2 1,6% 5 4,1%
Moderadamente alto 7 5,7% 6 4,9%
Alto 20 16,3% 64 52,0%
Muy alto 91 74,0% 48 39,0%
Total 123 100,0% 123 100,0%
Muy alto I 74.0%
Alto 52.0%
_-g“ Moderadamente alto
;'; Moderadamente bajo
Bajo
Muy bajo

00%  10%

m Percepciones

30%

Expectativas

40%

60%

70%  80%

Figura 14. Nivel de expectativas y percepciones de la seguridad del servicio odontolégico

Interpretacion de datos:

En la dimensién seguridad, con valores de respuesta de 1 a 7, siendo 7 de

muy alta calificacidén, se aprecia que las expectativas son muy altas respecto a las

percepciones (74.0% y 30.0% respectivamente). Sin embargo, en el nivel alto, las

percepciones superan a las expectativas (52.0% y 16.3% respectivamente).
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Tabla 18.

Nivel de expectativas y percepciones de la empatia del servicio odontoldgico

Expectativas

Percepciones

Empatia
n % n %
Muy bajo 0 0,0% 0 0,0%
Bajo 1 0,8% 0 0,0%
Moderadamente bajo 1 0,8% 0 0,0%
Moderadamente alto 6 4,9% 7 57%
Alto 24 19,5% 62 50,4%
Muy alto 91 74,0% 54 43,9%
Total 123 100,0% 123 100,0%
1 43.9%
Muy alto 74.0%
. 15.7%
% Moderadamente alto 4.9%
o
|_|EJ Moderadamente bajo
Bajo
. 0
Muy bajo 0

00%

10% 20% 30% 40% 50% 60%

Percepciones Expectativas

70%

80%

Figura 15. Nivel de expectativas y percepciones de la empatia del servicio odontolégico del

Hospital Municipal Los Olivos.

Interpretacion de datos:

En la dimension empatia, con valores de respuesta de 1 a 7, siendo 7 de
muy alta calificacién. La tabla 16 y figura 15 revelan que las expectativas son muy
altas respecto a las percepciones (74.0% y 43.9% respectivamente). Sin
embargo, en el nivel alto, las percepciones superan a las expectativas (50.4% y
19.5% respectivamente).
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Tabla 19.

Nivel de expectativas y percepciones de los aspectos tangibles del servicio

odontoldgico

Aspectos Tangibles

Expectativas

Percepciones

n % n %
Muy bajo 0 0,0% 0 0,0%
Bajo 1 0,8% 0 0,0%
Moderadamente bajo 5 4,1% 9 7,3%
Moderadamente alto 13 10,6% 24 19,5%
Alto 19 15,4% 40 32,5%
Muy alto 85 69,1% 50 40,7%
Total 123 100,0% 123 100,0%
EEEEEEEEE 20.7%
Muy alto ' 69.1%
— 32.5%

2 Alto 15.4%

]

) 19.5%

S Moderadamente alto m

|_

@ . q 7.3%

%’: Moderadamente bajo 4.1%

3 _ '|0.0%

< Ba]O 0.8%

. 0.0%
Muy bajo 0.0%

00% 10%

20%

u Percepciones

30%

40% 50% 60% 70%

Expectativas

Figura 16. Nivel de expectativas y percepciones de los aspectos tangibles del servicio

odontoldgico

Interpretacion de datos:

En los aspectos tangibles respondidas por los encuestados con valores de
respuesta de 1 a 7, siendo 7 de muy alta calificacion. En la tabla 17 y figura 16 se
revelan a las expectativas muy altas respecto a las percepciones (69.1% y 40.7%

respectivamente). Por otra parte, en el nivel alto, las percepciones superan a las

expectativas en una proporcion de 2:1 (32.5% y 15.4% respectivamente).
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Prueba de hipoétesis general

Tabla 20.
Tabla cruzada entre la satisfaccion de pacientes y calidad de servicios
odontolégicos.

Satisfaccion Total

Insatisfecho (-) Satisfecho (+)

Moderadamente n 0 1 1
bajo % 0,0% 0,8% 0,8%
_ Moderadamente n 14 15 29
Calidad del
o alto % 11,4% 12,2% 23,6%
Servicios
_ n 44 16 60
(Percepciones) Alto
% 35,8% 13,0% 48,8%
n 31 2 33
Muy alto
% 25,2% 1,6% 26,8%
n 89 34 123
Total
% 72,4% 27,6% 100,0%
Tabla 21.

Prueba chi-cuadrado de Pearson entre la satisfaccion de pacientes y calidad de
servicios odontolégicos

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,7392 3 0,000
Asociacion lineal por lineal 18,184 1 0,000
N de casos validos 123

a. 2 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,28.
Interpretacion de datos:

El estadigrafo arroja 18,739 con grado de libertad igual a 3. En la medida
en que se observa un p valor de 0.000 puntos, siendo inferior a los 0.05 de valor
maximo permitido como nivel de significancia, entonces, se valida la hipétesis
alterna, es decir: “existe una relacion significativa entre satisfaccion de los
pacientes y calidad de servicios odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos,
Lima 2022".
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Prueba de la primera hipotesis especifica

Tabla 22.
Tabla cruzada entre la satisfaccion de pacientes y fiabilidad del servicio
odontoldgico del Hospital Municipal Los Olivos.

Satisfaccion
Insatisfecho (-) Satisfecho (+)  Total

, n 3 0 3
Muy bajo
% 2,4% 0,0% 2,4%
Moderadamente n 3 9 12
bajo % 2,4% 7,3% 9,8%
Fiabilidad Moderadamente n 23 12 35
(Percepciones) alto % 18,7% 9,8% 28,5%
52 13 65
Alto
% 42,3% 10,6% 52,8%
8 0 8
Muy alto
% 6,5% 0,0% 6,5%
n 89 34 123
Total
% 72,4% 27,6% 100,0%
Tabla 23.

Prueba chi-cuadrado de Pearson entre la satisfaccion de pacientes y fiabilidad del
servicio odontolégico del Hospital Municipal Los Olivos.

Significacién asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 20,3282 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 7,359 1 0,007
N de casos validos 123

a. 4 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,83.

Interpretacion de datos:

El estadigrafo de chi cuadrado de Pearson es de 20,328 y un grado de
libertad igual a 4. En la medida en que se observa un p valor de 0.000 puntos,
siendo inferior a los 0.05 de valor maximo permitido como nivel de significancia,
se valida la hipotesis alterna, es decir: “existe relacion significativa entre
satisfaccion de los pacientes y fiabilidad de los servicios odontolégicos del

Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022”.
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Prueba de la segunda hipoétesis especifica

Tabla 24.
Tabla cruzada entre la satisfaccion de pacientes y capacidad de respuesta del
servicio odontolégico del Hospital Municipal Los Olivos.

Satisfaccion

Insatisfecho (-) Satisfecho (+) Total

Muy bajo n ! 2 9

% 5,7% 1,6% 7,3%

Bajo n 1 7 8

% 0,8% 5,7% 6,5%

Capacidad de Moderad_amente n 9 16 25
Respuesta bajo % 7,3% 13,0% 20,3%

(Percepciones) Moderadamente n 9 7 16
alto % 7,3% 5,7% 13,0%

n 28 1 29
Alto % 22.8% 0,8% 23,6%

Muy alto n 35 1 36
% 28,5% 0,8% 29,3%

Total n 89 34 123
% 72,4% 27,6% 100,0%

Tabla 25.

Prueba chi-cuadrado de Pearson entre la satisfaccion de pacientes y capacidad
de respuesta del servicio odontolégico del Hospital Municipal Los Olivos.

Significacién asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 52,6762 5 0,000
Asociacion lineal por lineal 29,120 1 0,000
N de casos validos 123

a. 3 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
2,21.

Interpretacion de datos:

El estadigrafo arroja la correlacién de 52,676 @ con grado de libertad igual a
5. En la medida en que se observa un p valor de 0.000 puntos, siendo inferior a
los 0.05 de valor maximo permitido como nivel de significancia, entonces se valida
la hipotesis alterna, es decir: “existe relacion significativa entre satisfaccion de los
pacientes y capacidad de respuesta de los servicios odontologicos del Hospital
Municipal Los Olivos, Lima 2022”
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Prueba de la tercera hipotesis especifica

Tabla 26.
Tabla cruzada entre la satisfaccion de pacientes y seguridad del servicio
odontoldgico del Hospital Municipal Los Olivos.

Satisfaccion Total

Insatisfecho (-) Satisfecho (+)

Moderadamente n 5 0 5
bajo % 4,1% 0,0% 4.1%
Moderadamente n 1 5 6
Seguridad alto % 0,8% 4,1% 4,9%
(Percepciones) Alt n 46 18 64
o}
% 37,4% 14,6% 52,0%
37 11 48
Muy alto
% 30,1% 8,9% 39,0%
n 89 34 123
Total
% 72,4% 27,6% 100,0%
Tabla 27.

Prueba chi-cuadrado de Pearson entre la satisfaccion de pacientes y seguridad
del servicio odontolégico del Hospital Municipal Los Olivos.

Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,7572 3 0,008
Asociacion lineal por lineal 0,611 1 0,434
N de casos validos 123

a. 3 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
2,21.

Interpretacion de datos:

El estadigrafo indica una correlacion de 11,7572 con grado de libertad
igual a 3. En la medida en que se observa un p valor de 0.008 puntos, siendo
inferior a los 0.05 de valor maximo permitido como nivel de significancia, se valida
la hipotesis alterna, es decir: “existe relacion significativa entre satisfaccion de los
pacientes y seguridad de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los
Olivos, Lima 2022”.
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Prueba de la cuarta hipodtesis especifica

Tabla 28.
Tabla cruzada entre la satisfaccion de pacientes y empatia del servicio
odontoldgico del Hospital Municipal Los Olivos.

Satisfaccion

. i Total
Insatisfecho (-) Satisfecho (+)
Moderadamente n 2 5 7
alto % 1,6% 4,1% 5,7%
Empatia Alt n 45 17 62
0
(Percepciones) % 36,6% 13,8% 50,4%
42 12 54
Muy alto
% 34,1% 9,8% 43,9%
n 89 34 123
Total
% 72,4% 27,6% 100,0%
Tabla 29.

Prueba chi-cuadrado de Pearson entre la satisfaccion de pacientes y empatia del
servicio odontologico del Hospital Municipal Los Olivos.

Significacion
Valor Df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,7052 2 0,023
Asociacion lineal por lineal 4,137 1 0,042

N de casos validos 123

a. 1 casillas (16,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1,93.

Interpretacion de datos:

El estadigrafo indica una correlacion de 7,7052 y un grado de libertad igual
a 2. En la medida en que se observa un p valor de 0.023 puntos, siendo inferior a
los 0.05 de valor maximo permitido como nivel de significancia, entonces, se
valida la hipétesis alterna: “existe relacion significativa entre satisfaccion de los
pacientes y empatia de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los
Olivos, Lima 2022”.
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Prueba de la quinta hipoétesis especifica

Tabla 30.
Tabla cruzada entre la satisfaccion de pacientes y aspectos tangibles del servicio
odontoldgico del Hospital Municipal Los Olivos.

Satisfaccion

. i Total
Insatisfecho (-) Satisfecho (+)
Moderadamente n 3 6 9
bajo % 2,4% 4,9% 7,3%
Moderadamente n 15 9 24
Aspectos
_ alto % 12,2% 7,3% 19,5%
Tangibles
_ 31 9 40
(Percepciones) Alto
% 25,2% 7,3% 32,5%
40 10 50
Muy alto
% 32,5% 8,1% 40,7%
n 89 34 123
Total
% 72,4% 27,6% 100,0%
Tabla 31.

Prueba chi-cuadrado de Pearson entre la satisfaccién de pacientes y aspectos
tangibles del servicio odontolégico del Hospital Municipal Los Olivos.

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,0072 3 0,019
Asociacion lineal por lineal 7,906 1 0,005
N de casos validos 123

a. 1 casillas (12,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 2,49.

Interpretacion de datos:

El estadigrafo indica una correlaciéon de 7,7052 con grado de libertad igual
a 2. En la medida en que se observa un p valor de 0.019 puntos, siendo inferior a
los 0.05 de valor maximo permitido, entonces: “existe relacion significativa entre
satisfaccion de los pacientes y aspectos tangibles de los servicios odontoldgicos

del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022”.
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V. DISCUSION

En general, se obtuvo que el 28% de pacientes encuestados que acuden al
servicio odontolégico del Hospital Municipal Los Olivos, en el afio 2022, se
encuentran satisfechos. Asimismo, al tener p valor de 0.000 puntos se probd la
existencia de una relacion significativa entre satisfacciébn de los pacientes y
calidad de servicios odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022”.
Valores similares obtuvo Becerra et al. (2020), que en 120 usuarios externos
aplicando el modelo Servqual Modificada del Ministerio de Salud encontré un nivel
de satisfaccion muy baja (24.2%). Sin embargo, difieren de los estudios de
Duefias (2020), en Lampa-Puno en una muestra de 132 pacientes en quienes se
aplicé el modelo Servqual encontré una satisfaccion global buena con la atencion
odontologica en el 81.83% de los encuestados. De otro lado Becerra y Condori
(2019), mediante un P valor=0,001, afirmaron que no existian diferencias
significativas en el nivel de satisfaccion total en los pacientes de los 4 hospitales
estudiados. En contraposicién Coaquira (2019), en Tacha, con una significancia
de 0,000 encontré relacion entre las dimensiones de calidad y satisfaccion, y
Walde (2019), en Pachacutec-Callao en una muestra de 110 pacientes obtuvo
una satisfaccion del 69%. La prueba estadistica chi-cuadrado arrojo un p
valor=0.000 lo cual permiti6 concluir una relacion entre calidad de atencion vy

satisfaccion de los usuarios.

En la fiabilidad de calidad de servicios se obtuvo un bajo porcentaje de
satisfaccion total (25.2%) y con la aplicacion del estadigrafo de chi cuadrado de
Pearson se obtuvo un p valor de 0.000 ptos. se determind una relacion
significativa entre satisfaccion de pacientes y fiabilidad de los servicios
odontoldgicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022”. Estos resultados
difieren de los valores que obtuvo Duefias (2020), que en la dimension Fiabilidad
en 132 pacientes obtuvo el 75% de satisfaccion, y Becerra y Condori (2019) que
en 1067 pacientes, familiares y acompafiantes obtuvieron una satisfaccion del

71% respecto al cumplimiento de horarios en la dimension de fiabilidad.

Con un porcentaje moderadamente bajo de satisfaccién (43.9%) y segun el

p valor de 0.000 puntos, se probo una relacion significativa entre satisfaccion de

62



los pacientes y capacidad de respuesta de los servicios odontoldgicos del Hospital
Municipal Los Olivos, Lima 2022”. Amau et al. (2022) en una muestra de 394
efectivos a los cuales aplicaron el cuestionario Servqual modificado encontraron
una satisfaccién del 64.97% en la dimension capacidad de respuesta. Aria y
Ferdous (2019), en datos de 350 pacientes revelaron que en un hospital privado
la escala mas robusta fue la capacidad de respuesta en el 95.6%, opuestamente,
en un hospital publico la escala mas débil fue la capacidad de respuesta en el
81.2%. No fue sometida a prueba de hipétesis para establecer relacion.

También se obtuvo un porcentaje moderadamente bajo de satisfaccion
(49.6%) y un p valor de 0.008 puntos, hallado mediante chi cuadrado de Pearson
se probd una relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y Seguridad
de los servicios odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022
Estos valores difieren con los estudios de Alfaro B. (2021), que mediante la
encuesta Servqual a 321 pacientes hall6 en la dimension de seguridad una
satisfaccion global de 97 % de satisfaccion. En otro estudio, Rahim, et al. (2021),
determinaron que solo el 19,5% de la muestra estaba satisfecho. También
concluyeron que existe asociacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion (p
valor = 0.001).

En la empatia, se obtuvo un porcentaje moderadamente alto de
satisfaccion total (56.9%) y segun el p valor de 0.023 puntos, mediante la prueba
estadistica chi cuadrado de Pearson se probd la existencia de una relacion
significativa entre satisfaccion de pacientes y empatia de los servicios
odontoldogicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022”. Al respecto,
Mungure (2021), en Kenia, aplico el cuestionario guiado Servqual antes y después
de recibir los servicios a 388 pacientes que asistieron a la Universidad Moi y la
Universidad de Nairobi. Las dimensiones de la calidad como empatia en promedio
representaron el 62.7% de satisfaccion. Con base de la regresion mdultiple y p
valor= 0,000 hall6 influencia significativa de empatia en la satisfaccion del

paciente en los hospitales estudiadas (Mungure, 2021).

Finalmente, se evidenci6 un moderadamente bajo porcentaje de
satisfaccion total en calidad de servicios (47.2%). Asimismo, con base de un p

valor de 0.019 puntos, se probd la existencia de relacion significativa entre

63



satisfaccion de los pacientes y aspectos tangibles de los servicios odontoldgicos
del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022. Al respecto Becerra B. et al (2020),
revelan que en los aspectos tangibles solo el 12.5% estaba satisfechos y un
mayoritario 87,5% insatisfecho reflejando la realidad de la condicién hospitalaria
en el pais.
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VI.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

CONCLUSIONES

Se logr6 determinar la relacion significativa (p valor=0.000) entre
satisfaccion de pacientes y calidad de servicios odontologicos del Hospital

Municipal Los Olivos en el afio 2022.

Se logré determinar la relacién significativa (p valor=0.000) entre
satisfaccion de pacientes y fiabilidad de la calidad de los servicios

odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos, en el afio 2022.

Se logr6 determinar la relacion significativa (p valor=0.000) entre
satisfaccion de pacientes y capacidad de respuesta de los servicios

odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos, en el afio 202.

Se logr6 determinar relacion significativa (p valor=0.008) entre satisfaccion
de pacientes y seguridad de los servicios odontolégicos del Hospital

Municipal Los Olivos, en el afio 2022.

Se logré determinar la relacion significativa (p valor=0.023) entre
satisfaccion de pacientes y empatia de los servicios odontologicos del

Hospital Municipal Los Olivos en el afio 2022.

Se logr6é determinar la relacién significativa (p valor=0.019) entre
satisfaccion de pacientes y aspectos tangibles de los servicios

odontoldgicos del Hospital Municipal Los Olivos en el afio 2022.
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Vil. RECOMENDACIONES

Al jefe del servicio de odontologia y directivos del Hospital Municipal se les

recomienda:

1) Persuadir a los cirujanos dentistas que laboran en el Hospital Municipal Los
Olivos a disponer del tiempo necesario en el diagndstico, tratar y absolver

aun en etapas iniciales los motivos de consulta de los pacientes.

2) Supervisar que el personal administrativo elabore las historias clinicas para
los pacientes nuevos y disponga con mayor celeridad las historias clinicas

para los pacientes continuadores.

3) Promover charlas de capacitacion para el personal administrativo y
asistentas dentales para orientar correctamente y atender con rapidez a los

pacientes.

4) Supervisar a los profesionales de la salud bucal para el cumplimiento de los

horarios y el orden de programacion.

5) Verificar si los carteles, letreros y flechas y similares orientan
adecuadamente a los pacientes.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y METODOS Y MATERIALES
DIMENSIONES

Problema general: Objetivo general Hipoétesis general Variable 1: | Tipode Inv.
SATISFACCION Aplicada.

¢ Existe relacion entre | Determinar la relacién entre | HG Existe relacién significativa entre satisfaccion de los pacientes y calidad de

satisfacciéon de los pacientes | satisfaccion de los pacientes | servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022. Dimensiones: Nivel: Relacional

y calidad de servicios | y calidad de servicios | HGo: No existe relacién significativa entre satisfaccion de los pacientes y | o Expectativas

odontolégicos del Hospital | odontolégicos del Hospital | calidad de servicios odontoldgicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima | e Percepciones Disefio:

Municipal Los Olivos, Lima | Municipal Los Olivos, Lima | 2022. No experimental, longitudinal,

20227 2022 Variable 2: CALIDAD | prospectivo

Problemas especificos: Objetivos especificos Hipétesis especificas DE ATENCION

1. ¢Existe relacion entre | 1. Establecer si  existe | He 1: Existe relaciéon significativa entre satisfaccion de los pacientes y Fiabilidad

satisfaccion de los pacientes | relacion entre satisfaccion | de los servicios odontoldgicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022. Dimensiones: Poblacién: 180

y Fiabilidad de los servicios | de los pacientes y Fiabilidad | HEo 1: No existe relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y | o Fiabilidad

odontoldgicos? de los servicios | Fiabilidad de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos, | Capacidad de | Muestra: 123

2. ¢Existe relacion entre | odontol6gicos. Lima 2022. respuesta

satisfaccion de los pacientes | 2. Establecer si  existe . Seguridad Muestreo probabilistico

y Capacidad de respuesta | relacion entre satisfaccion | He 2: Existe relacién signi9ficativa entre satisfaccion de los pacientes y | Empatia

de los servicios | de los pacientes y | Capacidad de respuesta de los servicios odontol6gicos del Hospital Municipal | Aspectos _

odontol4gicos? Capacidad de respuesta de | Los Olivos, Lima 2022. tangibles Técnica: Encuesta.

3. ¢Existe relacion entre
satisfaccién de los pacientes
y Seguridad de los servicios
odontoldgicos?

4. (Existe relacién entre
satisfaccion y Empatia de
los servicios odontol6gicos?
5. ¢Existe relacién entre
satisfaccién de los pacientes
y Aspectos Tangibles de los
servicios odontol6gicos?

los servicios odontolégicos.
3. Establecer si existe
relacion entre satisfaccion
de los pacientes y Seguridad
de los servicios
odontolégicos?2.

4. Determinar si existe la
relacion entre satisfaccion
de los pacientes y Empatia

de los servicios
odontoldgicos.
5. Determinar si existe

relacion entre satisfaccion
de los pacientes y Aspectos
Tangibles de los servicios
odontoldgicos del Hospital
Municipal Los Olivos, Lima
2022.

HEo 2: No existe relacién signi9ficativa entre satisfaccion de los pacientes y
Capacidad de respuesta de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal
Los Olivos, Lima 2022.

He 3: Existe relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y
Seguridad de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos,
Lima 2022.
HEo 3: No existe relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y
Seguridad de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos,
Lima 2022.

He 4: Existe relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y Empatia
de los servicios odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima 2022.
HEo 4: No existe relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y
Empatia de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los Olivos, Lima
2022.

He 5: Existe relacion significativa entre satisfaccion de los pacientes y Aspectos
Tangibles de los servicios odontologicos del Hospital Municipal Los Olivos,
Lima 2022.

HEo 5: No existe relacion significativa entre satisfaccién de los pacientes y
Aspectos Tangibles de los servicios odontolégicos del Hospital Municipal Los
Olivos, Lima 2022.

Instrumento:
SERVQUAL Modificado

Analisis de datos:
Estadistica descriptiva:
Graficos

Estadistica inferencial: Chi

cuadrado de Pearson.
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Definicién operacional de la Satisfaccion

Categorias
Dimensiones Indicadores ftems Tipo de respuesta Niveles Escala de
medicion
. Grado de Escala numérica del 1 al 7
EXPECTATIVAS IMPORTANCIA que se le | 1-22 Ordinal
(E) otorga a la atencion que espera 1: como la menor calificacién
recibir en el servicio. 1-22

PERCEPCIONES
(P)

. Grado de importancia
que le otorga a como HA
RECIBIDO, la atencién en el

servicio.

7: como la mayor calificacion.

Escala numérica del 1 al 7

1: como la menor calificaciéon

7: como la mayor calificacion.

Percepciones menos
Expectativas
de Escalas:

Valores positivos:

Satisfaccion
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Definicion operacional de la calidad segin Modelo SERVQUAL

DIMENSIONES INDICADORES Items Categorias ESCALA
Tipo de respuesta Niveles
Orientacién en tramites 1,2,3,45 Grado de importancia de 1 al 7: 5 a 10: Muy bajo
FIABILIDAD Cumplimiento de horarios 10 a 15: Bajo _
Respeto de orden de programacion [1,2,3,4,5,6,7] %g a §g3 mOgeragamente bl""lo
Historia clinica disponible a 25: Moderadamente alto
Disponibilidad de citas 25a 30: Alto
P 30 a 35: Muy alto
Grado de importancia de 1 al 7: 4 a 8: Muy bajo
CAPACIDAD DE Rapidez de atencion [1,2,3,4,5,6,7] 8 a 12: Bajo
RESPUESTA Rapidez de trabajos en laboratorio 6,7,89 12 a 16: Moderadamente bajo
Rapidez de atencién en caja 16 a 205 Moderadamente alto
Rapidez en venta de medicinas 20 a 24: Alto ORDINAL
24 a 28: Muy alto
o Grado de importancia de 1 al 7: 4 a 8: Muy bajo
SEGURIDAD Respeto de privacidad [1,2,3,4,5,6,7] 8 a 12: Bajo
Solucién al motivo de consulta 10, 11, 12 13 12 a 16: Moderadamente bajo
Brindar tiempo para atencion 16 a 20: Moderadamente alto
Confianza en personal de atencion 20 a 24: Alto
24 a 28: Muy alto
- - Grado de importanciade 1 al 7:
Atenglon con re§peto y amabilidad [1,2.3,4,5,6,7] 52 10: Muy bajo
) Interés en solu_glon de problemas 14, 15, 16, 17, 18 10 a 15: Bajo
EMPATIA Explicar situacion del problema 15 a 20: Moderadamente bajo
Comprender explicacion sobre objetivos 20 a 25: Moderadamente alto
Comprender procedimientos de tratamiento 25 a 30: Alto
30 a 35: Muy alto
ASPECTOS Ubicacién de letreros adecuados Grado de[i{n;%rfgcéaﬁe 1al7: 48a§:12/!”gab:j°
TANGIBLES Personal de informacion e =4

Materiales para atencion
Salas de espera limpios y cémodos

19, 20, 21, 22

12 a 16: Moderadamente bajo
16 a 20: Moderadamente alto
20 a 24: Alto

24 a 28: Muy alto
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

CARACTERISTICAS DEMOGRAFICOS DEL ENCUESTADO:

Fecha:

Nombres y Apellidos

Edad en afos:

Sexo: Masculino: () Femenino ()

Primario ()

Secundaria ()

Nivel de estudios: Superior Técnico ( )

Superior Universitario ( )

Consultorio donde se atendi6 Odontologia ()

ANTES DE LA ATENCION

Leemos y Marque usted, con un aspa para responder a cada pregunta,

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las EXPECTATIVAS, que se refieren a la importancia que usted le otorga
al servicio que ESPERA RECIBIR en el servicio de odontologia del Hospital Municipal Los Olivos.
Utilice una escala numérica del 1 a 7. Considere a 1 como la mas baja calificacién y 7 como la
mas alta calificacion.

N° PREGUNTAS 11|2|3(4|5|6|7

Que el personal de informes le oriente y expliqgue de manera

1 E |clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en
el servicio.

2 E | Que la consulta se realice en el horario programado

3 E Que la atencién se realice respetando la programacion y el orden
de llegada.

4 E Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio
para su atencion.

5 E Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con
facilidad.

6 E Que la atencién en el médulo de admision del seguro integral de
salud (SIS) sea rapida.

7 E | Que los trabajos de laboratorio dental sean rdpidos

8 E | Que la atencidn en caja sea rapida.

9 E Que la venta de medicinas y/o insumos de caracter dental en
farmacia sean rapidos.

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

11 E Que el personal de odontologia le realice un examen completo y

minucioso por el problema dental que motiva su atencion.

Que el personal odontoldgico le brinde el tiempo necesario para
12 E |contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud
dental.

Que el personal odontolégico que atenderd su problema de

13 E - . ;
salud dental, le inspire confianza

14 E ng el _personal odontoldgico le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

15 E Que el profesional que le atendera, muestre interés en

solucionar su problema dental
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Que usted comprenda la explicacion que en consulta se le

16 E brindara sobre el problema dental por el que acude.

Que usted comprenda la explicacién que en consulta le brindara
17 E | el profesional sobre objetivos y alternativas del tratamiento
odontoldgico, costos y tiempo de tratamiento.

Que usted comprenda la explicacion que en consulta se le

18 E | o P o
brindara sobre los procedimientos o andlisis que le realizaran.

19 E Que los carteles, letreros y flechas en el servicio dental del
hospital sean adecuados para orientar a los pacientes.

20 E Que el respectivo Servicio Odontologico cuente con personal
para informar y orientar a los pacientes.

21 E Que los consultorios dentales cuenten con los equipos
disponibles y materiales necesarios para su atencion.

22 E Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y

sean comodos.

DESPUES DE LA ATENCION:

Leemos y Marque usted, con un aspa para responder a cada pregunta,

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las PERCEPCIONES, que se refieren a como Ud. HA RECIBIDO la
atencion en el servicio de odontologia del Hospital Municipal Los Olivos.

Utilice una escala numérica del 1 a 7. Considere a 1 como la mas baja calificacion y 7 como la
mas alta calificacion.

N° PREGUNTAS 112]3]4|5([6(7

¢El personal de informes le orientd y explic6 de manera clara y

1 P | adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencién en el Servicio
de Odontologia?

2 p ¢El personal del Servicio de Odontologia le atendié en el horario
programado?

3 p ¢, Su atencion se realizé respetando la programacion y el orden de
llegada?

4 p ¢ Su historia clinica se encontrd disponible en el consultorio para su
atencion?

5 P | ¢Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
¢La atencion en modulo de admisién del seguro integral de salud

6 P L.
(SIS) fue rapida?

7 P | ¢Los trabajos de laboratorio dental o radiografico fueron rapidos?

8 P [¢La atencion en caja fue rapida?

9 P [¢Laventa o suministro de cardcter dental en farmacia fue rapida?

10 p ¢ Se respetd su privacidad durante su atencion en el consultorio
dental?

11 p ¢En consulta se le reaIiz_é un examen completo y minucioso por el
problema dental gue motivé su atencién?
¢En consulta, se le brind6 el tiempo necesario para contestar sus

12 P
dudas o preguntas sobre su problema dental?

13 P [ ¢El personal odontologico que le atendid le inspird confianza?

14 p z,EI_ personal odontoldgico le trat6 con amabilidad, respeto y
paciencia?

15 P [¢El personal odontolégico que le atendi6, mostré interés en
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solucionar su problema dental?

¢Usted comprendid la explicacion que se le brindd en la consulta

16 sobre su problema dental?
¢, Usted comprendio la explicacién que el profesional le brindé sobre

17 objetivos y alternativas del tratamiento odontolégico, costos vy
tiempo de tratamiento?

18 g,Usteo[ gomprendié !a' explicacién_ que se le brind6 sobre los
procedimientos o andlisis que le realizaron?

19 ¢Los carteles, Ietreros y ﬂechas_ del Servicio dental le parecen
adecuados para orientar a los pacientes?

20 F‘,EI Servicio qdontolégico del Hospital conté con personal para
informarle y orientarle?

21 (;Los_consultorios .dentales contaron con los equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

22 ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

comodos?
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Anexo 4. Validacién de los instrumentos

L‘N[],{‘
vavh

FORMATO A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE
EXPERTOS

TESIS

SATISFACCION DE LOS PACIENTES Y CALIDAD DE SERVICIOS
ODONTOLOGICOS HOSPITAL MUNICIPAL LOS OLIVOS, LIMA 2022

PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE CIRUJANO DENTISTA

Investigadores: Bachiller CHIPANA YUPANQUI, LEONIDAS

Bachiller: GARCIA PIMENTEL, EVA NATIVIDAD

INDICACION:

Sefior(a) validador (a), se solicita su colaboracién para luego de un
analisis de:
- Matriz de consistencia

- Operacionalizacion de variables y
- Instrumento de recoleccién de datos

Marque con un aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo con

los requisitos minimos de formacion para su posterior aplicacion.
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PO FORMATO B

U

.
S

UN“’(‘
vaih

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE
EXPERTO N°1
l. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion:

SATISFACCION DE LOS PACIENTES Y CALIDAD DE SERVICIOS
ODONTOLOGICOS DEL HOSPITAL MUNICIPAL LOS OLIVOS, LIMA
2022

Nombre del Instrumento: SERVQUAL- Modificado

ASPECTOS DE VALIDACION

% MB MB B B B B R RR R B B B B MBU MBU MBU| %
Indicadores Criterios 11 2|23 344556677 8 8 9 9 L
050505 05/05 0

05 0 5 5058

1. Claridad Esté formulado X
con lenguaje
apropiado.
2. Objetividad Esta expresado en X
conductas
observables
3. Actualidad Adecuado al X
avance de la
ciencia pedagogica
4. Organizacion Existe una X
organizacion ldgica
5. Suficiencia Comprende los X
aspectos en
calidad y cantidad
6. Intencionalidad | Adecuado para X
valorar los
instrumentos de
Investigacion
7. Consistencia Basado en X
aspectos tedricos
cientificos.
8. Coherencia Entre los indices e X
indicadores
9. Metodologia La estrategia X
responde al
propésito del
diagndstico.
10. Pertinencia | Es til y adecuado X
para la
investigacion
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Muy baja i
PROMEDIO DE VALORACION
Bai OPINION DE APLICABILIDAD
aja
0,
Regular 97.50 %
Buena

Muy buena .

Nombres y Apellidos: Karina Milagritos Trucios Saldarriaga
DNI N°09864634.Teléfono/Celular: ...943854983....
Direccién domiciliaria: ...Av. Grau 677 Dpto. L Barranco
Titulo Profesional: Cirujano Dentista

Grado Académico: Maestria Salud Publica.

Mencion: Epidemiologia

FIRMA

Lugar y fecha: Lima, 01 se setiembre del 2022
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FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE
EXPERTO N°1
1. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion:

SATISFACCION DE LOS PACIENTES Y CALIDAD DE SERVICIOS
ODONTOLOGICOS DEL HOSPITAL MUNICIPAL LOS OLIVOS, LIMA
2022

Nombre del Instrumento: SERVQUAL- Modificado

ASPECTOS DE VALIDACION

% MBMBB B B BR R R R B BB B MBUMBUMBU %

Indicadores Criterios ! 14 2 b3 34 8 99
b, 5 05 050 5

1. Claridad Esta formulado con X
lenguaje
apropiado.
2. Objetividad Esta expresado en X
conductas
observables

3. Actualidad Adecuado al
avance de la
ciencia pedagdgica
4. Organizacion Existe una
organizacion légica
5. Suficiencia Comprende los X
aspectos en
calidad y cantidad

6. Intencionalidad | Adecuado para
valorar los
instrumentos de
Investigacion

7. Consistencia Basado en
aspectos tedricos
cientificos.
8. Coherencia Entre los indices e X
indicadores
9. Metodologia La estrategia X
responde al
proposito del
diagnostico.
10. Pertinencia  |Es util y adecuado
para la
investigacion
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Muy baja

Baja PROMEDIO DE VALORACION
Regular OPINION DE APLICABILIDAD
Buena

97.50 %

Muy buena

Nombres y Apellidos:

Rosa Esther Chirinos Susano

DNI: 08217185 Teléfono/Celular: 992227653
Direccion domiciliaria: Av. Arequipa 3743 — San Isidro
Titulo Profesional: Licenciado en Psicologia

Grado Académico: Doctor

Mencion: Ciencias de la Educacion

FIRMA

Lugar y fecha: Lima, 23 de agosto del 2022
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FORMATO B

. . S
FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE’
EXPERTO N°3
1. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion:

SATISFACCION DE LOS PACIENTES Y CALIDAD DE SERVICIOS
ODONTOLOGICOS DEL HOSPITAL MUNICIPAL LOS OLIVOS, LIMA
2022

Nombre del Instrumento: SERVQUAL- Modificado

ASPECTOS DE VALIDACION

% MB MB/B B B B[R RR R B B B B MBU MBU MBU

Indicadores Criterios 8 9 9

51 1 223/ 344/5/5/6 6778
0 5/ 0 505/05/05/0/5/0/5/0 5 0 5
1. Claridad Esta formulado X
con lenguaje
apropiado.
2. Objetividad Esta expresado en X
conductas
observables
3. Actualidad Adecuado al
avance de la
ciencia pedagogica
4. Organizacion Existe una
organizacion ldgica
5. Suficiencia Comprende los X
aspectos en
calidad y cantidad
6. Intencionalidad | Adecuado para
valorar los
instrumentos de

Investigacion
7. Consistencia Basado en
aspectos tedricos
cientificos.
8. Coherencia Entre los indices e X
indicadores
9. Metodologia La estrategia X
responde al
proposito del
diagnéstico.
10. Pertinencia | Es util y adecuado
para la
investigacion
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Muy baja

Baja

Regular

Buena

PROMEDIO DE VALORACION
OPINION DE APLICABILIDAD

97.5%

Muy buena .

Nombres y Apellidos: William Teodoro Luna Loli

DNI N°07960339 Teléfono/Celular: 999104722

Direccion domiciliaria; Calle 2 Mz, M Lote 27- Urb. Los Girasoles- La Molina.

Titulo Profesional: Cirujano Dentista
Grado Académico: Doctor

Mencién: en Odontologia.

Lugar y fecha: Lima, 03
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Anexo 5. Matriz de datos

P-E

+

PERCEPCIONES
SEGURIDAD

ASPECTOS
TANGIBLES

EMPATIA

CAPACIDAD

RESPUESTA

FIABILIDAD

EXPECTATIVAS

ASPECTOS
TANGIBLES

EMPATIA

SEGURIDAD

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

FIABILIDAD

Caracteristica

s
demogréficas

20
27
30
25
30
23
19
66
55
22
40
27
21

45

35
32
45

41

61

37
30
27
34
50
46
66
42

70
24
60
42

50
32
53
49

45

38
37
31

37
69
40

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

22

91



28
57
70
55
39
52
24
70
65
21

26
32
27
30
24
20
64
54
24
42

25
23
44
34
39
40
42

60
38
31

27
33
52
44
64
49

68
27
62
43

51

32

54
48
44
39
36
32
36
68
39
27
56
69
56

43

44
45

46
47
48
49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84

85

86
87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
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38
51

26
69
66
22
26
32
26
32
24

18
60
50
23
41

28
23
44
36
32
44
43

60
27
31

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
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Anexo 6. Propuesta de valor

MATRIZ DE MEJORA

PROBLEMA Alto porcentaje de insatisfaccion de los pacientes que acuden al
Servicio Odontolégico del Hospital Municipal Los Olivos- Lima, 2022
(72%)

BENEFICIOS | La Matriz de Mejora Continua es considerada un insumo importante
para las intervenciones de acciones correctivas siendo los rojos de
mayor prioridad.

OBJETIVO Elevar permanentemente la calidad de los servicios del establecimiento
de salud.

ACTIVIDADES Insatisfaccidn (sujeto a variacién segin medicién basal):

> b0% Par Mejorar (Rajo)
40 - 60 % |En Proceso (Amarilla)
< 40 Aceptable (Verde)
Tabla 30.
Matriz de mejora en el servicio odontologico del Hospital Municipal Los Olivos,
Lima 2022
Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Pregunta
N % N %
P11 39 31,7%
P4 41 33,3%
P1 42 34,1%
P6 44 35,8%
P2 47 38,2%
P3 48 39,0%
P7 50 40,7% 73 59,3%
P5 53 43,1% 70 56,9%
P12 55 44,7% 68 55,3%
P20 55 44,7% 68 55,3%
P19 56 45,5% 67 54,5%
P18 65 52,8% 58 47,2%
P21 66 53,7% 57 46,3%
P9 71 57,7% 52 42,3%
P16 73 59,3% 50
P17 74 60,2% 49
P8 76 61,8% 47
P15 76 61,8% 47
P14 77 62,6% 46
P22 80 65,0% 43
P13 87 70,7% 36
P10 91 74,0% 32
Porcentaje Total 34 27,6% 89

En la Tabla N°30 se aprecia un alto grado de insatisfaccion en los
indicadores de: solucién a los motivos de consulta, historias clinicas disponibles,
orientacion en los trdmites, rapidez en la atencion, cumplimiento de los horarios y
respeto al orden de programacion; todas ellas, en orden decreciente, se

encuentran en el rango de 68.3% a 61.0%.
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Anexo 7. Reporte antiplagio menor a 30%

p CIETIVERLD DN kSl AL
Elﬂﬂ'

INFORME FINAL TESIS EVA Y ————

= In. sirnibianlie rede e ila

LEONIDAS 14-10-22 - copia e SRO—

Nimowlare il i FCHEL P L THLT R Y Ceperaiiardr Bt rd b (T s Laiima i i palalnai IE 5
[ET. T R E LR [ E e P T i dr i, 1L
Viarm i ] ey e Pk gl L T Tigria s . - wiew Lime

R N Nimie| Nl

=

Feann. pri el padea. de peomadaa.

L& Dot e [FESTIEY (TSP G s, ooy
TIML & SRR AVILN CEEOaT s LM julle LSk | TI R 36 SRR b

e - .
s L L] et

TILIL LA YRLLNAT] Wabinia: | Lisd .l nlrn bl st s pr s vl e . o

Faismy mrmess [ Lin
2w PN ~ I

FLE_LEL L.}

nrrra pub g
ey P g
1 @ et = i e
Uil & -
- =~ I T
Tiamn u=kan L
rrpws e area e e
w AL l Faisimy s mermess 18070
OF et e - I
Fesmim ton ol milinedes fertuizas
Lo Ceaimiare Liwirard W i e, oy

Fr SN L ] i Falsmy s meemeas - | Al
: ﬁ P R e e L L e s o _ JR—

Y ﬁ Tl ol | Caidind Tl Coiials Do b o alarie Do Bard Dhieremelpesrd ™ . _ Falsmy sy - a0
L Y e [TF 118

x ‘ TIML YRLLSI DT SN0 Tedbima | TIML AU LD JREE LD (Tads e 1o e iw Faismrsmewsry - | ha s
B e e o [TF 118

" prpw o e e . Falsmyymemers - [ha T
T ey . e e v L R T al D Bl el L s e [TF 118

" 1’. =um#|mum-nmumn-q—h . _ P--l:.--rl-"u'.'

P mendon sds fin similioaden decemsdaa) 1o e e b sl e e dmeee s L e b o Gl
1 o Bl Mk, g v s gl 1% o -5 A D g - PO YT

i m
§ R Pl v i i g Lk i i k- g M it o 1 g s el
LR Pl e gl s, e sl i KPP S LD i s taral

B B i e o i e

95



Anexo 8. Autorizacion del depésito de tesis al repositorio

YAD
\\\\ £y

;*\ .U- YL
AU
Formulario de autorizacién de depésito de tesis en el Repositorio Digital de Tesis * ¢ LE SCQ

UPTELESUP

Datos del Autor

Nombre y Apellidos: Evi N A\,;\)\OQQ G)AY.CIQ Q:.Mé picL

DNI: H'—}%qbb Y6 JTeIéfono: J 9 1433 23 D1
E-Mail: eva — Yoo = 94 @ hotwall: Com

Datos de la Investigacion

[T] | Articulo de Investigacién '

D Trabajo de Investigacion

B | Tesis

HSAYSFA COON OcS PACIEntES N CALIDAD OF SERVIUCS
CODOHULD G LS DEL WBOWwAL HuniupaL  Los \‘-\\UQSILUHF\ 2022 .

Asesor: CH1g1n03 SIVSAND ROSp E3twnee
022 Doontoara

Titulo: I

Afio: Carrera Profesional:

Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi Articulo / Trabajo de Investigacion / Tesis en el Repositorio

Digital de la Universidad Privada Telesup. Con esta autorizacién de depdsito de mi Articulo / Trabajo de Investigacion /
Tesis , otorgo a la Universidad Privada Telesup una licencia no exclusiva para reproducir (en cualquier tipo de soporte y
en mas de un ejemplar, sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion), distribuir,

comunicar al publico, transformar (Gnicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y poner a disposicion del
publico mi Trabajo de Articulo / Trabajo de Investigacion / Tesis (incluido el resumen), en formato fisico o digital, en
cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos servicios provistos por la Universidad, creados o por
crearse, tales como el Repositorio Digital de Tesis UPT, Coleccién de Tesis, entre otros, en el Pert y en el extranjero, por
el tiempo y veces que considere necesarias, y libre de remuneraciones.

Declaro que el presente Articulo / Trabajo de Investigacion / Tesis es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
o coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente licencia y, asimismo, garantizo
que dicha tesis no infringe derechos de autor de terceras personas.

La Universidad Privada Telesup consignara el nombre del/los autor/es de la tesis, y no le hara ninguna modificacién mas

que la permitida en la presente licencia.
Autorizo su publicacion (marque con una X):

[ si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (dd/mm/aa):
T No autorizo.

%nAf?! Fecha l(J;H—ZZ

ﬁ Si, autorizo que se deposite inmediatamente. l
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* Lo siguiente es OPCIONAL, pero es importante porque el licenciamiento Creative Commons fija las condiciones de uso de su tesis en la

Web. Si desea obviar esta parte, vaya a la uitima hoja del formulario, cologue su firma y fecha para completar su autorizacion.

B. Licencia Creative Commons: Otorgamiento de una licencia Creative Commons

Si usted concede una licencia Creative Commons sobre su tesis, mantiene la titularidad de los derechos de autor de ésta y,
a la vez, permite que otras personas puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de ésta, siempre y

cuando reconozcan la autoria correspondiente, bajo las condiciones siguientes:

MARQUE

TIPO LICENCIA

DESCRIPCION

0

Reconocimiento
cCcBY

Esta licencia permite a otros distribuir, mezclar, ajustar y construir a partir de su
obra, incluso con fines comerciales, siempre que le sea reconocida la autoria de
la creacion original. Esta es la licencia mas servicial de las ofrecidas.
Recomendada para una maxima difusién y utilizacion de los materiales sujetos a
la licencia.

Reconocimiento-

Compartirigual
CCBY-SA

Esta licencia permite a otros re-mezclar, modificar y desarrollar sobre tu obra
incluso para propdsitos comerciales, siempre que te atribuyan el crédito y
licencien sus nuevas obras bajo idénticos términos. Cualquier obra nueva basada
en la tuya, lo serd bajo la misma licencia, de modo que cualquier obra derivada
permitira también su uso comercial.

BY it
Reconocimiento-
SinObraDerivada

Esta licencia permite la redistribucion, comercial y no comercial, siempre y
cuando la obra no se modifique y se transmita en su totalidad, reconociendo su
autoria.

Reconocimiento-
NoComercial

Esta licencia permite a otros entremezclar, ajustar y construir a partir de su obra
con fines no comerciales, y aunque en sus nuevas creaciones deban reconocerle
su autoria y no puedan ser utilizadas de manera comercial, no tienen que estar
bajo una licencia con los mismos términos.

CC BY-NC

Reconocimiento-
NoComercial-
Compartirigual
CCBY-NC-SA

Esta licencia permite a otros entremezclar, ajustar y construir a partir de su obra
con fines no comerciales, siempre y cuando le reconozcan la autoria y sus nuevas
creaciones estén bajo una licencia con los mismos términos.

E i 40
Reconocimiento-

Esta licencia es la mas restrictiva de las seis licencias principales, sélo permite
que otros puedan descargar |as obras y compartirlas con otras personas, siempre

>< RoComerdal que se reconozca su autoria, pero no se pueden cambiar de ninguna manera ni
SinObraDerivada | S€ pueden utilizar comercialmente.
CCBY-NC-ND
\fqma Fecha
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Formulario de autorizacion de depésito de tesis en el Repositorio Digital de Tesis

UPTELESUP

\1:\\) ’ll) »

U

¢

UN/p

PN

€LES

4

vass

\}Q

Nombre y Apellidos:

Datos del Autor

ll.«:O\\";'éE‘S, C\r\‘\pane \/uPBHQLL?

DNI:

Teléfono:

030636 T

998613986

E-Mail:

Leochiyu@ Hatma'l.com

-

Datos de la Investigacion

Articulo de Investigacién

O

Trabajo de Investigacion

X | Tesis

; €, Sat ISTaccion de % catidad 4 YIS Bdo 10\0’1(0?
Titulo: ‘chd HoSpival H"f&%&?ﬁﬂ‘és O(wo § ,el:cgﬁa zogz-z e
Asesor: CH\T‘%ROC Susano EOS@ ES.H\CY

Afio:

2ORXZ

Carrera Profesional:

O dotologis

Licencia estandar:

Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi Articulo / Trabajo de Investigacién / Tesis en el Repositorio
Digital de la Universidad Privada Telesup. Con esta autorizacién de depdsito de mi Articulo / Trabajo de Investigacién /
Tesis , otorgo a la Universidad Privada Telesup una licencia no exclusiva para reproducir (en cualquier tipo de soporte y
en mds de un ejemplar, sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacién), distribuir,
comunicar al publico, transformar (Unicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y poner a disposicién del
publico mi Trabajo de Articulo / Trabajo de Investigacién / Tesis (incluido el resumen), en formato fisico o digital, en
cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos servicios provistos por la Universidad, creados o por
crearse, tales como el Repositorio Digital de Tesis UPT, Coleccién de Tesis, entre otros, en el Perli y en el extranjero, por
el tiempo y veces que considere necesarias, y libre de remuneraciones.

Declaro que el presente Articulo / Trabajo de Investigacin / Tesis es una creacion de mi autorfa y exclusiva titularidad,
o coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente licencia y, asimismo, garantizo
que dicha tesis no infringe derechos de autor de terceras personas.

La Universidad Privada Telesup consignara el nombre del/los autor/es de la tesis, y no le hard ninguna modificacién mas
que la permitida en la presente licencia.

AUTOTiZO Su pUbICacion {rmarque com una AJ:

31  si, autorizo que se deposite inmediatamente.
I si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (dd/mm/aa):
[ No autorizo.

Fecha /6"”’ 2z
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* Lo siguiente es OPCIONAL, pero es importante porque el licenciamiento Creative Commons fija las condiciones de uso de su tesis en la

Web. Si desea obviar esta parte, vaya a la dltima hoja del formulario, coloque su firma y fecha para completar su autorizacion.

B. Licencia Creative Commons: Otorgamiento de una licencia Creative Commons

Si usted concede una licencia Creative Commons sobre su tesis, mantiene la titularidad de los derechos de autor de ésta y,
a la vez, permite que otras personas puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de ésta, siempre y

cuando reconozcan la autoria correspondiente, bajo las condiciones siguientes:

MARQUE

TIPO LICENCIA

DESCRIPCION

Reconocimiento
CCBY

Esta licencia permite a otros distribuir, mezclar, ajustar y construir a partir de su
obra, incluso con fines comerciales, siempre que le sea reconocida la autoria de
la creacién original. Esta es la licencia mas servicial de las ofrecidas.
Recomendada para una méxima difusion y utilizacion de los materiales sujetos a
la licencia. i

Reconocimiento-
Compartirlgual
CC BY-SA

Esta licencia permite a otros re-mezclar, modificar y desarrollar sobre tu obra
incluso para propdsitos comerciales, siempre que te atribuyan el crédito y
licencien sus nuevas obras bajo idénticos términos. Cualquier obra nueva basada
en la tuya, lo sera bajo la misma licencia, de modo que cualquier obra derivada
permitird también su uso comercial.

Reconocimiento-
SinObraDerivada
CCBY-ND

Esta licencia permite la redistribucion, comercial y no comercial, siempre y
cuando la obra no se modifique y se transmita en su totalidad, reconociendo su
autoria. )

Reconocimiento-

NoComercial
CC BY-NC

Esta licencia permite a otros entremezclar, ajustar y construir a partir de su obra
con fines no comerciales, y aunque en sus nuevas creaciones deban reconocerle
su autoria y no puedan ser utilizadas de manera comercial, no tienen que estar
bajo una licencia con los {hismos términos.

Reconocimiento-
NoComercial-
Compartirlgual

Esta licencia permite a otros entremezclar, ajustar y construir a partir de su obra
con fines no comerciales, siempre y cuando le reconozcan la autoria y sus nuevas
creaciones estén bajo una licencia con los mismos términos.

CCBY-NC-SA

Reconocimiento-
NoComercial-
SinObraDerivada

CCBY-NC-ND

Esta licencia es la mas restrictiva de las seis licencias principales, sélo permite
que otros puedan descargar las obras y compartirlas con otras personas, siempre
que se reconozca su autoria, pero no se pueden cambiar de ninguna manera ni
se pueden utilizar comercialmente.
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