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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo determinar la relacion del tiempo de
espera y el nivel de satisfaccion del paciente de las segundas especialidades de la Escuela
Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, ano 2019. Para este
efecto la investigacion es de alcance descriptivo correlacional, con disefio no experimental
de corte transversal, la muestra de estudio de tipo probabilistica fue de 136 pacientes, el
instrumento fue el cuestionario, los datos se procesaron el programa SPSS, las conclusiones
permiten evidenciar lo siguiente: El tiempo de espera de los pacientes en las segundas
especialidades de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del
Cusco, afio 2019 es diverso: al 44,5% le tomo de 10 a 15 minutos tomar una cita de atencion,
al 69,9% le tomo de 16 a 60 minutos esperar en la sala de espera, en tanto que la duracion
de atencion en el consultorio para la mayoria de pacientes fue de media a una hora, el 37,2
% considera que fue parcialmente adecuada. El nivel de satisfaccion de los pacientes en las
segundas especialidades de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad
Andina del Cusco, afio 2019, es de 38,755 + 8,9802 en tanto que la funcion de distribucion
de probabilidades Dagum expresa que el valor promedio es de 42, esto quiere decir que el
nivel de satisfaccion va de buena a regular; finalmente la prueba estadistica de correlacion
expresa que existe relacion del tiempo de espera con el nivel de satisfaccion del paciente de
las segundas especialidades de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad

Andina del Cusco, afio 2019, estadisticamente significativo (p<0,05)

Palabras clave: Tiempo de espera, satisfaccion del paciente
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ABSTRACT

The objective of this research work is to determine the relationship of waiting time and the
level of patient satisfaction of the second specialties of the Professional School of
Stomatology of the Universidad Andina del Cusco, 2019. For this purpose, the research is
of scope descriptive correlational, with non-experimental cross-sectional design, the
probabilistic study sample was 136 patients, the instrument was the questionnaire, the data
were processed by the SPSS program, the conclusions show the following: The waiting time
of the patients in the second specialties of the Professional School of Stomatology of the
Universidad Andina del Cusco, year 2019 is diverse: 44.5% took 10 to 15 minutes to take
an appointment for care, 69.9% took 16 60 minutes wait in the waiting room, while the
duration of care in the office for the majority of patients was from half to one hour, 37.2%
considered that it was partially adequate. The level of satisfaction of patients in the second
specialties of the Professional School of Stomatology of the Universidad Andina del Cusco,
year 2019, is 38,755 + 8,9802, while the probability distribution function Dagum expresses
that the average value is of 42, this means that the level of satisfaction goes from good to
regular; finally the statistical correlation test expresses that there is a relationship between
waiting time and the level of patient satisfaction of the second specialties of the Professional
School of Stomatology of the Universidad Andina del Cusco, year 2019, statistically
significant (p <0.05)

Keywords: Waiting time, patient satisfaction
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CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Situacion del problema.

Actualmente en el sector salud, se observa una gran insatisfaccion de los pacientes
por diferentes factores como la buena calidad de atencion, el tiempo de espera, el trato
directo con personal de salud, el establecimiento entre otros. Pero uno de los malestares mas
frecuentes de los pacientes son los elevados tiempos de espera, ya sea para sacar cita, el
tiempo de espera en la sala o el tiempo de atencion que le pueda dar el personal de salud en

este caso el futuro especialista en odontologia de turno.

Es por ello, que en el sector salud como un area de servicio es fundamental para poder
satisfacer a los pacientes, buscando la calidad de atencion, y cuando se habla de calidad se
sabe que interviene una serie de caracteristicas de como se da el servicio o los productos
directos que satisfacen al paciente, cumpliendo con sus necesidades como consumidor

siendo el caso del paciente.

Con respecto, a la atencion que se le brinda en la Escuela Profesional de
Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, se brinda servicios al alumnado de la
universidad, como también al publico exterior, siendo supervisado por los docentes de turno
para que se cumpla con los procedimientos idoneos, es por ello, que actualmente tiene una
creciente en pacientes, y el tiempo de espera es elevado a pesar que cuentan con
establecimiento nuevo, amplio y con equipamiento de ultima generacion adquiridos por la

universidad.



Por otro lado, se observo que existe una gran insatisfaccion por parte de los pacientes
por el tiempo que esperan, sobre todo la espera en la sala por el nimero de personas de se
atiende al dia y asi también por el tiempo de espera durante la atencidn, ya que el alumno
terminado el procedimiento tiene que consultar al docente de turno y especialidad para la
consulta y verificacion. Como bien se sabe que el docente tiene a su cargo durante su turno
amas de 40 alumnos y procede con la verificacion y revision a cada uno de ellos, alargandose
asi el tiempo de espera en la atencion y generando malestar en los pacientes y en
consecuencia que este no retorne para la proxima consulta, complicandose posteriormente

lo diagnosticado y avanzado.

Es por ello, que se decide investigar lo siguiente:

1.2. Formulacion del problema.

1.2.1. Problema general.

(En qué medida se relaciona el tiempo de espera con el nivel de satisfaccion del
paciente de las segundas especialidades de la Escuela Profesional de Estomatologia de la

Universidad Andina del Cusco, ano 2019?

1.2.2. Problemas especificos.

a. (Cudanto es el tiempo de espera de los pacientes en las segundas especialidades
de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco,
afio 2019?

b. (Como es el nivel de satisfaccion de los pacientes en las segundas especialidades
de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco,

ano 2019?



1.3.  Justificacion de la investigacion.

El siguiente trabajo de investigacion suma al cuerpo de investigacion con mas
conocimientos existentes sobre la satisfaccion del paciente y el tiempo de espera en el sector
salud, es asi que por medio de la informacidn recolectada se contrastara con la informacion

ya existente en el marco teorico de la investigacion.

Por otro lado, es de aplicacion practica ya que permitird generar estrategias para
conocer y valorar la satisfaccion de los pacientes y cuanto es el tiempo de espera y cuanto
creen prudente que se debe dar el tiempo entre la sala de espera y el tiempo de atencion, con
la posibilidad de que abra a las personas mas conocimientos. Sin embargo, no es suficiente
es por ello que la investigacion permitira con la descripcion del fendémeno, compartir los
valores criticos, y de esta manera realizar acciones de capacitacion que puedan permitir

lograr el tiempo record para que su trabajo sea eficiente y eficaz.

La investigacion es de utilidad metodologia porque permitirda a los préximos
investigadores a utilizar el mismo instrumento para estudios similares. El instrumento de
recoleccion de datos sera construido de acuerdo a lo necesario para su aplicacion, utilizando
un instrumento ya existente sobre la satisfaccion y acomodandolo de acuerdo a las

necesidades y dimensiones del presente trabajo de investigacion.

1.4.  Objetivos de la investigacion.

1.4.1. Objetivo general.

Determinar la relacion del tiempo de espera y el nivel de satisfaccion del paciente de

las segundas especialidades de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad

Andina del Cusco, afio 2019.



1.4.2. Objetivos especificos.

a.

Identificar el tiempo de espera de los pacientes en las segundas especialidades
de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco,
afno 2019.

Describir el nivel de satisfaccion de los pacientes en las segundas especialidades
de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco,

ano 2019.



2.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Bases teoricas

2.1.1. Definicion de satisfaccion

Revisando la literatura pertinente sobre la satisfaccion se tienen las siguientes

definiciones:

Cuando hablamos de satisfacer a un paciente se refiere a la diferencia de las
percepciones que llegan a tener algunas personas sobre los servicios prestados, de las
expectativas que lleguen a tener a medida que vaya avanzando las visitas, cabe
recalcar que, si las llegan a tener expectativas altas en cuanto a la percepcion del
servicio recibido, la satisfaccion llegara a disminuir.

Todas aquellas expectativas provienen de todas las experiencias que el paciente llego
a experimentar con visitas anteriores, entonces podemos decir que la satisfaccion no
es considerada como una dimension estética, si no llega a ser una dimension dinamica
ya que puede disminuir y aumentar la evolucion de todos los pardmetros que se
indicaron anteriormente. Dicho todo esto podemos decir que la satisfaccion que tiene
el paciente llega a ser las diferencias entre la percepcion que padece el mismo
respecto a los servicios prestados y la expectativa inicial. Satisfaccion viene a ser un
sentimiento de decepcion o placer que se trae al comparar el resultado o rendimiento

percibido de una persona o producto, de acuerdo a sus expectativas". (1).

Segun Morales y Hernandez (2004) Cuando se habla de satisfaccion se refiere

completamente a las percepciones que llega a tener un paciente o cliente, todo esto



es fundamental conocerlo ya que ayudara a saber la necesidad de los usuarios o
consumidores. De tal manera hay que tener claro que la medida ya mencionada es la
mas complicada, por el hecho de que las personas llegan a dar diferentes tipos de
importancia a los distintos atributos del servicio, por esa misma razon se hace dificil
poder medir las expectativas de un usuario, mas aun cuando estan frente a una compra

poco frecuente (2).

La satisfaccion llega tener un concepto polisémico, esto quiere decir que dicha
palabra tiene diferentes significados y definiciones, a la satisfaccion también se le
denomina como un indicador de éxito. Todos los usuarios llegan a buscar lo que es
solucionar sus necesidades, las necesidades se basan en la carencia de un problema.
Entonces podemos decir que para satisfacer a un cliente en necesario antes poder

resolver las carencias y problemas que tenga. (3).

a) Expectativa: La palabra “expectativa” se refiere a lo que un usuario espera al
momento de recibir su atencion en el ambito de la salud. Existen mercados
competentes como los sectores publicos y privados, las expectativas de los
pacientes llegan a fidelizar y a la vez encontrar nuevos usuarios, pudiendo asi
obtener 3 tipos de expectativas: la expectativa esperada, la expectativa inesperada
y la expectativa expresada; la primera expectativa se refiere cuando la persona da
por seguro el resultado que obtendrd, donde la usencia lo llegara a dejar
insatisfecho, la segunda expectativa hace referencia a que el usuario no llegara a
adquirir y obtener todo lo que necesita, dandole asi un resultado muy
desfavorable, la tercera expectativa es cuando el usuario llega a expresar todas
sus opiniones frente a un servicio de calidad, preguntando todas las caracteristicas

frente a su opinion, de acuerdo a eso es que se sentia satisfecho o insatisfecho.

3).

b) Percepcion: la percepcion “tiene que ver con un proceso donde una persona
selecciona, organiza e interpreta toda esa informacion que obtiene, con el fin de

crear una imagen inteligible de un tema especifico”.



Cuando se habla del tema de la percepcion hace referencia a la calidad que influye
en las caracteristicas de un producto o servicio, Los signos iran de la mano junto
al producto donde brindara un papel de suma importancia para el usuario de tal
manera expresara diferentes acciones para brindar una calidad de atencion a dicho
usuario. En cambio si dicho servicio es intangible el usuario llegara a cerrar los

criterios ponderables. (3).

2.1.2. Definicion Satisfaccion al cliente.

Del mismo modo se tienen las siguientes definiciones encontradas en diversos libros

y articulos cientificos para satisfaccion al cliente:

Cuando hablamos de satisfacer a un cliente, se produce una sensacion de placer
favorable o de decepcion, teniendo a si unas expectativas previas. Cuando los
resultados no se llegan a comparar con las expectativas que tenia el usuario, este
queda insatisfecho y si dichos resultados llegan a ser favorables frente a las

expectativas el cliente estaria satisfecho. (4).

La satisfaccion que padece un cliente ‘‘es cuando las expectativas que este padece

son similares al servicio real” (5).

"Cuando una persona tiene un buen &nimo se compara el rendimiento de un servicio
con expectativas.” Cuando hablamos de satisfacer a un cliente esto llega a incluir lo que es
enfoques y diciplinas.

El concepto de esta palabra fue enfocado desde diferentes perspectivas y por diversos
autores. En este capitulo hablaremos respecto a las resefias de la literatura haciendo
menciona las satisfacciones de los clientes. Donde se llegara a describir los conceptos de
satisfaccion del cliente, mencionando todas las técnicas que son usadas frecuentemente y
hablando de cuales son las que tienen mayor importancia para satisfacer al cliente.

- Hoy en dia es muy fundamental poder ganarnos la satisfaccion de un cliente al

brindar un servicio ya que asi podemos estar presente en la mente de ellos y por

ende en el mercado, de tal razéon es muy importate que cada empresa llegue a



tener un objetivo frente a como satisfacer a un cliente, conociendo asi los

beneficios, los niveles de satisfaccion, para si poder satisfacer al cliente. (4).

e Beneficios:

Primer Beneficio: El cliente cuando esta satisfecho generalmente vuelve a comprar
el producto. Asi mismo la empresa que lo proporciono llega a ser favorecida y tiene
la posibilidad de tener mucho éxito y vender los productos en un futuro.

Segundo Beneficio: El cliente cuando es satisfecho llega a pasar la voz de sus
experiencias a otras personas haciendo asi que la empresa se beneficiada y asi tenga
la posibilidad de adquirir mas clientes.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho no toma en cuento a la competencia y asi la

empresa es beneficiada en todo el mercado.

¢ Elementos

El Rendimiento Percibido: Aqui hace referencia netamente al desempefio que el
cliente obtenga después de haber adquirido un producto. Practicamente es el
resultado que dicho cliente llega a percibir en cuanto al producto adquirido.

Las Expectativas: Cuando hablamos de expectativas nos referimos completamente
a las esperanzas que los clientes tienen al adquirir algo, todas las expectativas que

los clientes producen se basan en 4 situaciones:

v" Todas las promesas que brinda una empresa en cuando a los beneficios de
los productos.

v" Las experiencias que tuvieron por compradores anteriores.

v Todas las recomendaciones de todas las personas que quedaron satisfechos
en compras pasadas.

v' Las promesas que llegan a ofrecer la competencia.



e Los Niveles de Satisfaccion:

Después que los clientes realizan una compra, estos llegan a experimentar 3 niveles

de satisfaccion:

v

v

2.1.3.

Insatisfaccion: Aqui hace referencia cuando los productos ofrecidos no cumplen con
las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Es cuando el producto llega a cumplir todas las expectativas que el
cliente padecia.

Complacencia: Hace referencia cuando el producto excede todas las expectativas
que tenia el cliente de forma favorable.

Para conocer el grado de lealtad a una empresa depende mucho el nivel de
satisfaccion del cliente, por ejemplo: los clientes que quedan insatisfechos de cierta
forma, hacen una mala referencia a la empresa por lo tanto cambiara de empresa
inmediatamente. En cambio, un cliente que queda satisfecho completamente sera
completamente fiel a la marca y a la empresa brindando asi una lealtad incondicional.

De este modo todas las empresas llegan a complacer a todos sus clientes. (4).

Definicion Satisfaccion del paciente

Asi como en los casos anteriores, se tiene que diversos autores definen la satisfaccion

del paciente de la siguiente manera:

Cuando hablamos de poder satisfacer a un paciente, depende mucho de diferentes
enfoques y diciplinas, el concepto fue descrito por diferentes autores, en este capitulo
hablaremos respecto a lo que es la resefia de la literatura en cuanto a la satisfaccion
del cliente, se intentara obtener descripciones y conceptos en cuando a la satisfaccion

de un paciente. (6).

La satisfaccion del paciente hace referencia a la percepcion que tiene una persona en
cuanto al servicio que le ofrecen y de todas las expectativas que le brindan en un

principio, de tal modo cuando las expectativas llegan a ser mayores a lo que brinda
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el servicio, la satisfaccion disminuird. Todo estas las expectativas que puede percibir
el paciente lo llegan a conseguir porque escucho referencia de diferentes

experiencias. (1).

Al poder satisfacer a un paciente y cuando llega a tener la satisfaccion es por el
resultado que la percepcion que tenia en cuanto al servicio y todas las expectativas

que tenia desde el principio, por eso es importante logra complacer al paciente. (7).

La satisfaccion del paciente tiene una gran importancia en base a la calidad de
atencion que le puedan brindar, ya que llegan a brindarle toda la informacion sobre
la persona que lo provee para que pueda alcanzar las expectativas del mismo. Todos
los resultados que se llegan a obtener ser una mejoria para que asi puedan incorporar
seguimiento y brindar aportes en diferentes proyectos de investigacion. (8).

Al momento de analizar la satisfaccion de un paciente obtendra aspectos que tengan
relacion con la estructura, proceso y resultado. Permitiendo asi que este analisis

llegue a facilitar todos los esfuerzos que hace el usuario. (9).

2.1.4. Percepcion del paciente

Revisando la literatura pertinente sobre la satisfaccion se tienen las siguientes

definiciones para la percepcion del paciente:

La percepcion que tienen los usuarios frente a los servicios que proporciona la
enfermeria, es considerada como una actividad guiada por diversas expectativas, la
calidad de atencion que brindan tiene que definirse como seguras y confiables frente
a los pacientes o usuarios, depende mucho de la calidad de atencién que también
brinda. Cuando hablamos de la calidad de atencion que brinda una empresa a las
personas o usuarios esta tiene que ser capaz de tener un impacto de manera positiva
para que asi pueda influir en la satisfaccion de los pacientes. Cuando hablamos de la
calidad e atencion que brinda un servicio de salud, este proceso se inicio en el censo

de los estados unidos, dando asi una responsabilidad a todos los trabajadores de las
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diversas instituciones un compromiso en cuando a la calidad de atencion a los

usuarios o pacientes. (10).

Lo que es la percepcion llega a evaluar todos aquellos elementos que son importantes
para los que brindan calidad de servicios de salud siendo: un buen trato en base al respeto y
a las virtudes.

Segun Berelson, citado por Kotler, la percepcién “es un proceso por el cual un
individuo interpreta informacion creando una imagen inteligente y diferente frente al
mundo”. Para Horovitz citado por Gémez, dice que la percepcion llega a influir simbolos
que rodean aun producto, todos aquellos signos ya sean verbales o no verbales tienen la

finalidad de poder acompafiar al servicio, expresando asi confianza mediante el trato. (4).

2.1.5. Como superar las expectativas de servicio al cliente

Para poder superar las expectativas de un cliente es importante poder complacerlo en
todo aspecto para que asi podamos satisfacer todas las expectativas. Aqui también es
importante mencionar lo que es brindar una mejor calidad de servicio y para poder
lograra todo esto es importante tener una buena funcionabilidad de los sistemas de
dicha empresa, en teoria decimos que todos los servicios deben tener buenas

expectativas para el cliente. (11).

2.1.6. Dimensiones de satisfaccion del paciente

a.  Trato personal: Relacionada a lo que es la atencion que recibe el servicio,
toda la asesoria que el docente brinda al estudiante que atiende al paciente
y lo mas importante que es el trato que le brinda.

b.  Eficacia en la atencién: Esta dimension, aqui se habla mas que todo del
trato que se le da respecto a todo el tiempo que duro la consulta y el
servicio que recibe.

c.  Informacion recibida: Esta dimension, aqui es cunado se llega a explicar
lo que es el diagnostico y el tratamiento que se recibird y todas las

instrucciones que se da después de una atencion.
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d.  Accesibilidad y oportunidad: La accesibilidad, aqui abarca todo lo que es
el tiempo de espera frente a una atencion.

e.  Seguridady privacidad: Aqui habla mas que todo de la privacidad que se
necesita en cuanto a una atencion.

f. Instalaciones, equipos y materiales: Se relaciona a la infraestructura,
hablando de todas las instalaciones, haciendo referencia a los equipos,
materiales utilizados para su atencion.

g.  Atencion general: Todos los servicios que son brindados para la atencion.

Segun el autor Elizondo (2008), nos da a conocer todas las dimensiones que se miden

para poder satisfacer al paciente, Servqual hace mencion de 5 puntos importantes. (12).

2.1.7.

Elementos tangibles: Habla respecto a todas las instalaciones como los equipos y
el personal autorizado para la atencion.

Fiabilidad: Brindar el tratamiento correcto de manera fiable por parte del
estudiante operador y del tutor, en este caso el docente.

Capacidad de respuesta: El personal de atencion debe tener toda la voluntad de
ayudar al paciente respecto a cualquier problema o duda que pueda aparecer.
Seguridad: Aqui hablamos de lo que es la seguridad y la confianza que brinda el
operador frente al paciente desde la primera visita de este.

Empatia: La atencion que se debe brindar deber ser de forma igual y buena.

Definicion de tiempo de espera

El tiempo de espera de los pacientes en el area de salud, ha determinado en su gran

mayoria determinado la satisfaccion del servicio, no es raro saber que los pacientes esperan

largos turnos siendo esta consecuencia del deterioro de las relaciones interpersonales entro

los pacientes y el personal de salud.

El tiempo de espera, es el tiempo promedio transcurrido, medido directa o

indirectamente entre el ingreso del usuario al establecimiento de salud y el ingreso al

consultorio para la atencion respectiva. (13).
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Por otro lado, la construccion de dicho sistema debe ser muy eficiente lo cual debe
funcionar en beneficio a un paciente como para todos los profesionales de salud,
planificando un promedio de cuanto serd el tiempo que el profesional llegara a

atender al paciente y asi pueda garantizar una buena atencion médica. (14).

2.1.8. El tiempo de consulta médica y la calidad de la atencion medica

La OMS hace mencion que es importante asegurar la calidad de atencidon que cada
paciente llegara a recibir por medio de una buena atencion, teniendo en cuenta todos los
factores que se necesiten y los conocimientos que tengan los pacientes frente al proceso, aqui

se considera 3 criterios:

- Criterio técnico (Aqui se hace lo que es el uso de la tecnologia para que se
pueda minimizar todos los riesgos en el discurso bioético actual).

- Criterio interpersonal (Es la relacion e interaccion que se tiene en relacion con
el personal de la clinica)

- Criterio econémico (Utilizacion de los recursos). (14).

Por esta razon es muy importante tener una organizacion de salud en toso los paises
los cuales brindan una calidad de atencion medica frente a todos los servicios de salud. Por
esta misma razon llegan a vincular la calidad de atencion medica y el grado de satisfaccion
a los pacientes.

En el Colegio de médicos americanos, dan una recomendacion para que las entidades
publicas y privadas puedan mejorar la calidad de atencion donde se lleguen a enfocar
directamente el medico con el paciente, por esta misma razon es que los profesionales deben
dedicar un buen tiempo de calidad a los pacientes cuando estos pasan por consulta y asi

tengan una mejor relacion.

Es bien importante saber la diferencia entre dedicar tiempo y la calidad de tiempo, lo
cual indica que es necesario optimizar el tiempo dedicado en una consulta médica u

odontolégica, evitando asi todo tipo de interrupciones que pueden llegar a haber y afecte asi
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la atencion del paciente. Es recomendable que una consulta dure entre 15 a 20 minutos ya
que si excede este tiempo el paciente pueda llegar a aburrirse y no llegue a satisfacer su

necesidad. (15).

2.1.9. Calidad.

Si hablamos de la palabra calidad, esta tiene una serie de significados, refiriéndose
asi al conjunto de las propiedades inherentes frente a un objeto satisfaciendo asi todas
las necesidades implicitas o explicitas. También cuando se menciona la calidad de
un servicio, se refiere a lo que percibe el cliente o usuario, para si poder satisfacer
sus necesidades. En otros lugares del planeta, la palabra calidad tiene el significado

a no poseer errores al momento de realizar las cosas desde la primera instancia. (16).

La calidad es un conjunto de muchas cualidades que se relacionan entre todos los
servicios y bienes, desde un punto de vista subjetivo es quien la llega a ofrecer y
quien la llega a consumir. LA literatura hace muchas menciones respecto a esta
palabra, pero todas esas llegaron a formar todas las caracteristicas del servicio

logrando satisfacer todas las necesidades del consumidor. (17).

La calidad es:

e Un conjunto de caracteristicas que tiene un servicio teniendo la capacidad de
poder satisfacer las necesidades de aquellos que lo consumen.

e Eslasatisfaccion que ofrece todas las caracteristicas de dicho producto frente
a las expectativas de un consumidor o cliente.

e Un conjunto de caracteristicas que tiene un servicio que padece un servicio o
producto el cual cumple con todas las expectativas del mercado.

e Como llega a cumplir las especificaciones en cuanto al disefio de un producto.

e Un grado determinado donde el producto se adecua a todas las necesidades y
expectativas de un consumidor, teniendo en cuento diversos parametros

cientificos y tecnologicos, brindados una serie de normas concretas. (17)
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Marco conceptual.

a. Atencion de consulta externa

Es el servicio integral que se brinda al paciente desde su ingreso al area de
admision hasta su debida atencion que se da en la consulta brindada por el
profesional profesional de salud que labora en las diferentes especialidades Médico-
Quirurgicas, psicoldgicas, odontologicas, nutricionales, de laboratorio, farmacia y

diagnostico por imagenes. (13).

b. Jornada asistencia de profesional de salud médico en consulta externa: “Es
el trabajo interrumpido que realiza el médico cirujano en la consulta externa

durante cuatro horas dentro de su jornada laboral regular”. (13).

c¢. Jordana asistencial del profesional de la salud no médico en consulta
externa: “Es el trabajo ininterrumpido que realizan en la consulta externa

durante cuatro horas de su jornada laboral regular”. (13).

d. Paciente citado: “Es el paciente que acude a la consulta externa el dia de su cita

médica programada previamente”. (13).

e. Paciente ausente: “Es el paciente que estando programado para la atencién no

acude a la cita correspondiente”. (13).

f. Paciente tardo: “Es el paciente que estando citado no acude a la hora

programada correspondiente”. (13).

g. Paciente continuador: “Es el paciente que ha sido atendido anteriormente en la

consulta externa en el ano calendario”. (13).
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h. Paciente nuevo: “Es el paciente que acude por primera vez a una consulta en el
establecimiento de salud, también corresponde al paciente nuevo en una

especialidad especifica”. (13).

i. Paciente reingresante: “Es el paciente que vuelve a requerir una atencioén

después de un tiempo demasiado extenso entre atenciones”. (13).

j. Paciente adicional: “Es el paciente nuevo o continuador, al que el profesional
de la salud accede brindar una atencion que sin tener previa cita programada
acude a la consulta externa. Habiendo dos tipos de adicionales que son: del dia

y programado”. (13).

k. Satisfaccion del usuario con la atencion recibida en consulta: “Es la
proporcion de la calificacion de satisfaccion del paciente percibido frente a
atencion brindada en consulta externa con respecto a la calificacion total de

pacientes encuestados como muestra”. (13).

I.  Programacion de turnos: “Es el rol de turnos de atencion en consulta externa
asignado a todo el personal de salud por el departamento y/o servicio a que
pertenecen, siendo verificado y aprobado por el departamento de consulta

externa”. (13).

m. Numero estindar de atencion: “Es el nimero de pacientes por hora que debe
atender el profesional de la salud en el intervalo de las cuatro horas
ininterrumpidas de su turno programado”. (13).

2.3. Antecedentes empiricos de la investigacion

2.3.1. Antecedentes internacionales

En un estudio realizado por Vizcaino (2016) tuvo por objetivo, poder identificar

problemas de insatisfaccion de los pacientes, identificar también el tiempo de espera de los
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pacientes frente a una atencion dental y asi poder hacer la caracterizacion del contexto de la
poblacién que recurre a la atencion, usando la metodologia siguiente y llegando a una

conclusion de:

La metodologia usada en dicho trabajo de investigacion fue de tipo descriptivo,
analitico de un corte transversal y retrospectivo, dicho estudio tuvo una muestra de

179 pacientes, donde también se llegaron a incluir a los nifios y a las personas que no
saben leer ni escribir, concluyendo que, toda la atencion que se brindo fue muy buena

y para que esta llegue a ser excelente se recomendé seguir los cambios indicados.

(18).

En otro estudio de investigacion realizado por Elizondo, Quiroga, Palomares, y
Martinez (2011) el objetivo fue, poder hacer una confrontacion de la atencion de la técnica

de los servicios dentales con los niveles y elementos de satisfaccion de un paciente.

La metodologia que se uso fue observacional, descriptivo, prospectivo y transversal,
en la muestra de este estudio fue constituido por grupos de 5 donde habia 40 personas
por grupo. Obteniendo asi la siguiente conclusion, se llego a observar la relacion que
tiene el grado de satisfaccion y como fue la recepcion que el paciente llego a esperar,

también la atencidn técnica se relaciona con el grado de satisfaccion del paciente.

(19).

En otra investigacion realizada por Gubio (2014) tuvo por objetivo, poder hacer el
reconocimiento de los problemas de la insatisfaccion de todos los pacientes que llegaron a

asistir a una consulta odontologica en el centro de salud de Pomasqui.

La metodologia que se uso en la investigacion fue que es de tipo cuantitativo,
observacional y descriptivo, como instrumento se empleo la encuesta que se basa en
el grado de satisfaccion en distintos aspectos, en la atencion , en la espera y en el
trato que se brindo. La muestra de dicha investigacion estuvo conformada por 2016
pacientes donde casi la mayoria con un 81% dijo que necesita mejorias respecto al

trato, el 19% menciona que no hace falta mejorias, el 70% de los pacientes indico
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que vovlerias a regresar por causas distintas, el 30% no volverian. De los pacientes
que si regresarian, el 37% lo hace por la cercania del lugar, en cambio el 3% solo lo
hace por la atencion que les brinda, llegando asi a las conclusiones siguientes: los
pacientes atendidos no llegaron a mostrar su total desacuerdo ya que la atencidon que

brinda ese centro odontologica es gratuito. (20).

En el estudio Nallar, (2014) tuvo por objetivo hacer la medicion respecto a la calidad
que se percibe y la satisfaccion en cuanto a la atencidon que brinda el centro de salud desde

el punto de vista de los pacientes.

El presente trabajo de investigacion tuvo motivacion que cobro el concepto de
satisfaccion Usuaria en el Sector Salud, mencionaron que dicho establecimiento de
salud tiene una atenciéon muy basica para dicho proposito, donde se llegaron a hacer
encuestas para poder determinar la Satisfaccion Usuaria en la Atencioén
Odontologica. También se llego a evaluar las fortalezas de la percepcion de la
atencion odontoldgica Atencion Odontologica son la calidad de la Atencion y
Evaluacion final, y que los puntos criticos corresponden a Informacion y Acceso a la
Atencion, dando como resultado una evaluacion favorable dentro del rango de
satisfaccion. Los resultados que se obtuvieron en este estudio fue que los tratamientos
recibidos llegaron a tener una correlacion favorable con los demas estudios que

analizaron las variables en el Sistema de Salud Publica de nuestro pais. (21).

En el estudio de Gonzales, (2016) que tiene como objetivo poder determinar como
es la calidad que brindan en una atencion dental y la satisfaccion que tenian los pacientes

que fueron atendidos en consultorios dentales del el E.S I-4 Castilla 2016,

El diseno de la investigacion es disefo estadistico no experimental, llegaron a la
conclusion de las personas del sexo femenino fueron las que concurrian mas al centro
dental con el nivel de educacion secundaria completa, iban al centro entre 2 o 3 citas
al afno requiriendo tratamientos de extracciones, donde se indico que la satisfaccion

y atencidon odontoldgica es regular. Se rechazo la hipdtesis porque la muestra indica
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que los pacientes aceptan la calidad de atencidon de dicho centro con una satisfaccion

regular a media. (9).

2.3.2. Antecedentes nacionales

En el estudio (Espejo, 2018) que tiene por objetivo hacer la evaluacion de la calidad
de servicio que brinda la atencion odontologica en los pacientes que van al Departamento de
Odonto estomatologia del Hospital Cayetano Heredia y a la Clinica Dental Docente
Cayetano Heredia en la provincia de Lima, SMP en el afio 2017. En este estudio se utilizo
el disefo descriptivo observacional con corte transversal, para la muestra se requirio 100
pacientes de la clinica y otros 100 del hospital en el mes de noviembre en el afio 2017, en el
instrumento se uso la encuesta que mide la calidad de servicio en la atencidon dental con la

diferencia entre expectativa y satisfaccion donde se llego a los siguientes resultados:

El presente estudio la clinica dental demostré diferencias significativas siendo las
siguientes: Empatia (p<0.0001); Seguridad (p<0.0001), Capacidad de respuesta
(p<0.0001), Fiabilidad (p<0.0001), Tangibilidad (p<0.0001), donde presento que la
calidad que brindo presenta una diferencia entre la expectativa de la atencion y la
satisfaccion frente a la atencidon dental. Hablando del hospital existe una diferencia
significativa donde Empatia (p<0.0001); Seguridad (p<0.0001), Capacidad de
respuesta (0.0375), Fiabilidad (0.0013), pero cabe recalcar que fiabilidad no presento
diferencia alguna conr especto a los valores 5.00 y de satisfaccion de 4.80, se
concluyo que se lelgo a encontrar una calidad de servicio favorable en la atencion
dental de todos los pacientes que acudieron a la clinica, la cual es mayor a la atencién

que brinda el hospital. (22).

En un estudio realizado por Torres y Leon (2015) tuvo por objetivo poder hacer la
determinacion los niveles de satisfaccion de todos los pacientes que se atendieron el Servicio
de Ortodoncia de la Clinica Dental Docente (CDD) de la Facultad de Estomatologia Roberto
Beltran de la Universidad Peruana Cayetano Heredia en Lima. Perti, La metodologia que se

uso en dicho estudio fue descriptivo, observacional de corte transversal, la muestra que se
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obtuvo fue de 200 pacientes que fueron mayores de 12 afos, llegando a la siguiente

conclusion:

Se demostro6 un nivel elevado de satisfaccion en todos los pacientes que se atendieron
en dicha clinica dental de la Facultad de Estomatologia de la Universidad Peruana

Cayetano Heredia. (23).

En otro estudio realizado por Cordova, Fernandez y Ortiz (2015) tuvo por objetivos,
hacer la determinacion del nivel de satisfaccion de los pacientes que se atendieron en la
Clinica Odontologica de la Universidad de San Martin de Porres. Chiclayo, 2015, La
metodologia que se uso fue no experimental descriptivo transversal y prospectivo, donde la
muestra y poblacion fue formada por 60 pacientes que acudieron a dicha clinica, donde se

aplico un cuestionario el cual fue validado por expertos.

Donde se concluyd, que todos los servicios brindados por dicha clinica tuvieron

buena calidez de atencion y el nivel de satisfaccion es bueno. (24).

En un estudio realizado por Carrera (2017) tuvo como objetivo hacer la
determinacion de la relacion que existe entre las variables del estudio, la metodologia que se
aplico fue correlacional, la poblacién estaba constituida por 156 pacientes y la muestra se
redujo a unos 111 pacientes, utilizando un cuestionario como instrumento para poder hacer
la evaluacion de la satisfaccion y otro instrumento para hacer la medicion de la calidad de

atencion.

Se concluyo, que el 76.6% quedaron insatisfechos por la atencion odontologica, el
73% indicaron que la atencion fue regular a media, existiendo asi una relacion

significativa entre las variables de dicho estudio. (25).

Un estudio realizado por Bustamante (2014), tuvo por objetivo hacer la
determinacion de todos los niveles de satisfaccion sobre todos los pacientes que se

atendieron en la clinica estomatoldgica de Chiclayo, llegando asi a la siguiente conclusion:
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La metodologia que se uso fue descriptivo, la muestra estaba constituida por un
numero de 169 pacientes, donde se llego a las conclusiones de que mostro un elevado

nivel de satisfaccion dicho por los pacientes. (26).

En el estudio (Salazar, 2006) intitulado: “Calidad De Servicio Percibida Por
Pacientes Atendidos En Dos Clinicas Dentales Privadas De Lima Metropolitana”. Tiene
como objetivo: poder hacer una evaluacion de la calidad que brinda un servicio percibida
por los pacientes que se atendieron en clinicas privadas de Lima Metropolitana, la muestra
que se uso esta conformada por un numero de 30 personas que se atendieron en la clinica A
y otros 30 que se atendieron en la clinica B, aqui se hizo el uso de la escala SERVQUAL la
cual se adapto para el &mbito odontoldgico donde se medira la calidad de servicio de ambas

clinicas A y B haciendo una diferencia entre satisfaccion y expectativas.

La clinica A presento unos puntajes muy bajos basandose en los aspectos tangibles
y de dimensiodn, pero en los aspectos de fiabilidad y dimensién se obtuvo puntajes
mas altos. En la clinica B la dimension de seguridad y empatia obtuvo puntajes mas
elevados. Donde se recomend6 que en ambas clinica hagan una mejoria frente a la

atencion para poder llegar a un nivel bueno de satisfaccion. (27).

2.3.3. Antecedentes locales

En un estudio realizado por Valero (2017) tuvo por objetivo hacer la determinacion
de los niveles de satisfaccion de los pacientes que acuden a la atencidon dental en el centro

de salud San Sebastian Cusco, 2017.

La metodologia que se uso en este trabajo fue descriptivo, la poblacion fue toda la
gente que acude al centro de salud en el afio 2017 donde la muestra es de un numero
de 208 pacientes, el instrumento que se aplico fue el cuestionario donde de concluyo
que, el nivel de satisfaccion de los pacientes en dicho centro de salud fue satisfactorio.

(28).
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CAPITULO 111
HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis.

Hipotesis general.

Ha:

Ho:

El tiempo de espera se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion del paciente de las segundas especialidades de la Escuela

Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, afio 2019.

El tiempo de espera no se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion del paciente de las segundas especialidades de la Escuela

Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, afio 2019.

Hipotesis especificas.

HaE1:

HoE1:

El tiempo de espera de los pacientes en las segundas especialidades de la
Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco,

afio 2019 es larga de atencion diferida.

El tiempo de espera de los pacientes en las segundas especialidades de la
Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco,

afio 2019 no es larga de atencion diferida.
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HaE2: El nivel de satisfaccion de los pacientes en las segundas especialidades de la
Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco,

afio 2019 es regular.

HoE2: El nivel de satisfaccion de los pacientes en las segundas especialidades de la
Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco,
afio 2019 es buena.

3.2. Identificacion de variables e indicadores.

3.2.1. Identificacion de variables

a. Tiempo de espera

b. Nivel de satisfaccion



3.2.2. Operacionalizacion de variables.

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables
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Definiciéon Definicion Item Escala de
Variables Dimensiones Indicadores
conceptual operacional Preguntas medicion
Es la | El tiempo de Tiempo de
Tiempo de
percepcion | espera en ) csp efa para 1
) ) tramite tramitar la cita .
del tiempo | estomatologia, 10 min
para la consulta.
transcurrido | se clasifica en Tiempo de 10 a 15 min
) de  espera | tres para el | Tiempo ensala | 5P R sala ) 16 a 30 min
Tiempo de ante de pasar a .
por el | proceso: 31 a 59 min
espera consulta.
usuario de | tiempo de 1 a 2 horas
salud en la | tramite, tiempo Tiempo de Mas de 2 horas
) Tiempo en y
atencion de | en sala y P duracion de la 3.4
) atencion consulta dentro
consulta. tiempo en .
del consultorio.
atencion.
Es el | El nivel de Claridad
proceso satisfaccion de o Interés
) ) Comunicacion 1I- 6
mediante el | los  pacientes Confidencialida
cual un | esta clasificado d e intimidad Siempre
individuo en los Empatia Casi siempre
selecciona, | siguiente: Respeto Algunas veces
. ., Actitud )
Nivel de organiza e | comunicacion, Disposicion 7-13 | Casinunca
. . profesional
satisfaccion | interpreta la | actitud Capacidad de Nunca
del paciente informacion | profesional, respuesta
que recibe | competencia Experiencias
para  crear | téenica y clima | competencia | Conocimiento
una imagen | de confianza. técnica Destreza 13-18
inteligible Habilidad
del mundo. . —
Clima de Comunicacion
_ 19 -21
confianza Responsabilidad

Fuente: elaborado en base al marco tedrico del presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Ambito de estudio: localizacién politica y geografica.

El presente trabajo de investigacion se realizo en las segundas especialidades de la
Escuela Profesional de Estomatologia, de la Universidad Andina del Cusco. Asimismo, el

periodo de estudio ha sido el presente afio 2019
4.2. Tipoy nivel de investigacion.

El presente trabajo de investigacion es de tipo basico, de enfoque cuantitativo, porque
se recolectd la informaciéon por medio de la recopilacion documental y aplicacion de

cuestionarios a los pacientes.

Por otro lado, es de alcance descriptivo — correlacional; descriptivo porque se analiza
y describe el fenomeno lo que lo causa para entenderlo de mejor manera en base a la teoria.

Y correlacional porque se aprecia hasta qué punto se asocian ambas variables.

Asimismo, es de disefio no experimental porque se realiz6 el trabajo de campo en

un solo momento y tiempo, sin la manipulacion de la misma.
4.3. Unidad de analisis.
Para el presente trabajo de investigacion la unidad de analisis han sido los pacientes

de las segundas especialidades de la Escuela profesional de Estomatologia de la Universidad

Andina del Cusco.
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4.4. Poblacion de estudio.

Para el presente trabajo de investigacion, la poblacion de estudio se considerd a 210
pacientes de las segundas especialidades de la Escuela profesional de Estomatologia de la
Universidad Andina del Cusco.

4.5. Tamano de la muestra.

El tamafio de muestra del presente trabajo de investigacidon es probabilistico, por lo

que se utiliz6 la siguiente formula:

Zz*p*q*N
CE2x(N—1)+z%xpxgq

n

Donde

n = Tamano de la muestra a ser calculado

N = Tamaio de la poblacion = 210 pacientes
p = Proporcion de aciertos = 0,5

q = Proporcion de aciertos = 0,5

E = Error =5 % = 0,05

z = Nivel de confianza al 95 % = 1,96

Reemplazando valores se tiene:

B 1,962 % 0,5 % 0,5 * 210
"~ 0,052% (210 — 1) 4+ 1,962 % 0,5 0,5

n

~ 0,0604 * 210
"= 00,0025 % (210 — 1) + 0,9604

201,684

"= 14825
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Resultando un n=136,01, por lo tanto, redondeando el tamafio de la muestra ha sido

igual a 136 pacientes.

4.6. Técnicas de recoleccion de informacion.

Se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento ha sido el cuestionario, el

mismo que fue validado mediante el criterio de expertos.

4.7.  Técnicas de analisis e interpretacion de la informacion.

El presente trabajo, después de tener las muestras de estudio porcedera a hacer el
procesamiento de datos de toda la recoleccion mediante encuestas, para que después se
pueda procesar los datos con el software estadistico SPSS. Se haré la aplicacion de Pearson

para poder conocer la asociacion de las variables y poder interpretarlas.

4.8. Técnicas para demostrar la verdad o falsedad de la hipotesis.

La prueba de hipotesis a ser considerada serd una prueba estadistica que permita
determinar si existe relacion entre las variables de estudio tiempo de espera y nivel de
satisfaccion del paciente, de las segundas especialidades de la Escuela Profesional de

Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco.

Ha: El tiempo de espera se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion del paciente de las segundas especialidades de la Escuela

Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, afio 2019.
Ho: El tiempo de espera no se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion del paciente de las segundas especialidades de la Escuela

Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, aiio 2019.

Se han seguido los siguientes pasos:



Paso 1: Fijar la Hipotesis nula y la Hipdtesis Alterna
Paso 2: Determinar el nivel de significancia

Paso 3: Elegir el estadistico de prueba

Paso 4: Senalar la regla de decision

Paso 5: Tomar la decision

28
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

Describir el tiempo de espera de los pacientes en las segundas especialidades de
la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco,
afio 2019.

El tiempo de espera se ha medido utilizando las siguientes preguntas:

e ¢ Cuanto tiempo le tomo tramitar la cita para ser atendido?
e ¢ Cuanto tiempo estuvo en la sala de espera antes de la consulta?
e ¢ Cuanto tiempo duro la atencion dentro del consultorio?

e ;Considera adecuado el tiempo que tardo en ser atendido?

Se presentan en las tablas 2 a 5 en las siguientes paginas
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Tabla 2

Distribucion de la muestra segun el tiempo que tomé tramitar la cita para ser atendido.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Menos de 10 minutos 43 31,6 31,6 31,6
De 10 a 15 minutos 60 441 441 75,7
De 16 a 30 minutos 21 15,4 15,4 91,2
De 31 a 59 minutos 7 5,1 5,1 96,3
De 1 a 2 horas 3 2,2 2,2 98.5
Mas de 2 horas 2 1,5 1,5 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 1

Distribucién de la muestra segun el tiempo que tomd tramitar la cita para ser atendido.

Los resultados presentados en la Tabla 2 expresa que el 44,1% de encuestados consideran
que el tiempo que les toma para tramitar una cita para ser atendido es de 10 a 15 minutos,

seguido por un 1,5% de encuestados que consideran tramitar una cita en mas de 2 horas.
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Tabla 3
Distribucion de la muestra segun el tiempo que estuvo en la sala de espera antes de la
consulta.
' ~ Porcentaje Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Menos de 10 minutos 13 9,6 9,6 9,6
De 10 a 15 minutos 26 19,1 19,1 28,7
De 16 a 30 minutos 48 35,3 35,3 64,0
De 31 a 59 minutos 47 34,6 34,6 98,5
De 1 a 2 horas 2 1,5 1,5 100,0
Total 136 100,0 100,0
Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
T
§:
10
0 T T T T T
Figura 2

Distribucién de la muestra segun el tiempo que estuvo en la sala de espera antes de la

consulta.

Los resultados presentados en la tabla # expresa que el 35,3% de encuestados estaban en la
sala de espera antes de la consulta por un tiempo de 16 a 30 minutos, seguido de un 1,5 %

de encuestados que consideran haber esperado de 1 a 2 horas.
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Tabla 4
Distribucion de la muestra segun el tiempo que durd la atencion dentro del consultorio.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Menos de 10
. 4 2,9 2,9 2,9
minutos

De 10 a 15 minutos 12 8,8 8,8 11,8

De 16 a 30 minutos 25 18,4 18,4 30,1

De 31 a 59 minutos 58 42.6 42,6 72,8

De 1 a 2 horas 29 21,3 21,3 94,1

Mas de 2 horas 8 5,9 5,9 100,0
Total 136 100,0 100,0
Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 3

Distribucién de la muestra segun el tiempo que durd la atencion dentro del consultorio.

Los resultados presentados en la tabla 4 expresa que el 42,6% de los encuestados consideran
que el tiempo de la atencion dentro del consultorio fue de 31 a 59 minutos, mientras que el

2,9% respondieron que las atenciones dentro del consultorio duro menos de 10 minutos.
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Tabla 5

Distribucion de la muestra segun si considera adecuado el tiempo que tardo en ser atendido.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Muy adecuada 8 5.9 5,9 5,9
Adecuada 33 243 243 30,1
Parcialmente adecuada 51 37,5 37,5 67,6
Nada adecuada 44 32,4 32,4 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.

¢ Considera adecuado el tiempo que tardé en ser atendido?
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¢Considera adecuado el tiempo que tardé en ser atendido?

Figura 4

Distribucion de la muestra segun si considera adecuado el tiempo que tardo en ser atendido.

Los resultados demostrados en la tabla 4 expresa que el 37,5% de los encuestados consideran
que el tiempo que tardd en ser atendido es parcialmente adecuado, mientras que el 5,9%

respondieron muy adecuado el tiempo que tardaron en ser atendidos.
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5.2.  Describir el nivel de satisfaccion de los pacientes en las segundas especialidades
de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco,
afio 2019.

Tabla 5

Distribucién de la muestra segun si el lenguaje que utiliza el odontélogo es adecuado y

claro.
_ _ Porcentaje Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Siempre 49 36,0 36,0 36,0

Casi siempre 77 56,6 56,6 92.6

Algunas veces 10 7.4 7.4 100,0

Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 5
Distribucién de la muestra segin si el lenguaje que utiliza el odontélogo es adecuado y

claro.

Los resultados presentados en la tabla 5 expresa que el 56,6% de encuestados consideran
que el lenguaje utilizado por el odontdlogo es adecuado y claro casi siempre, seguido por un
7,4% de encuestados que respondieron que algunas veces el lenguaje del odontdlogo es
adecuado y claro.

Tabla 6
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Distribucion de la muestra segun si son claras las indicaciones que le entregan los

profesionales que lo atienden.

. ) Porcentaje Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Siempre 48 35,3 353 35,3
Casi siempre 78 57,4 57,4 92,6
Algunas veces 8 5,9 5,9 98,5
Casi nunca 2 1.5 1.5 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Distribucion de la muestra segun si son claras las indicaciones que le entregan los

profesionales que lo atienden.

Los resultados presentados en la tabla 6 expresa que el 57,4% de encuestados consideran

casi siempre tener claras las indicaciones que les entregan los profesionales que lo atienden,

por otro lado, un 1,5% de encuestados respondieron casi nuca tener claras las indicaciones

que le entregan los profesionales.
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Tabla 7

Distribucion de la muestra segun si los profesionales estan siempre dispuestos a ayudarlos.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Siempre 61 449 449 449
Casi siempre 61 449 449 89,7
Algunas veces 12 8,8 8,8 98,5
Casi nunca 2 1.5 1.5 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 7

Distribucién de la muestra segun si los profesionales estan siempre dispuestos a ayudarlos.

Los resultados presentados en la tabla 7 expresa que el 44,9% de encuestados consideran
que los profesionales estan dispuestos a ayudarlos siempre, asi como también otro 44,9% de
encuestados respondieron que casi siempre los profesionales estan dispuestos a ayudarlos,
seguido por un 1,5% de encuestados que indican que los profesionales casi nunca estan

dispuestos a ayudarlos.
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Tabla 8
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden, comprenden lo que le

pasa a usted.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Siempre 42 30,9 30,9 30,9
Casi siempre 37 27,2 27,2 58,1
Algunas veces 57 41,9 41,9 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 8
Distribucidn de la muestra segun si los profesionales que lo atienden, comprenden lo que le

pasa a usted.

Los resultados presentados en la tabla 8 expresa que el 41,9% de encuestados consideran
que los profesionales que los atienden, algunas veces comprenden lo que les pasa, seguido
por un 27,2% de encuestados que respondieron que los profesionales que les atienden casi

siempre comprenden lo que les sucede.
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Tabla 9
Distribucion de la muestra segin si observa coordinacion dentro de la clinica

estomatoldgica.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Siempre 31 22,8 22,8 22,8
Casi siempre 43 31,6 31,6 54,4
Algunas veces 55 40,4 40,4 94,9
Casi nunca 7 5.1 5.1 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.

Porcentaje

Figura 9
Distribucion de la muestra segin si observa coordinacion dentro de la clinica

estomatoldgica.

Los resultados presentados en la tabla 9 expresa que el 40,4% de los encuestados observan
coordinacién en la clinica estomatoldgica algunas veces, seguido por un 5,1% de

encuestados que consideran casi nunca observar coordinacion dentro de la clinica.
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Tablal0
Distribucion de la muestra segin si los profesionales que lo atienden se muestran
competentes.
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 43 31,6 31,6 31,6
Casi siempre 69 50,7 50,7 82,4
Algunas veces 20 14,7 14,7 97,1
Casi nunca 2 1,5 1,5 98,5
Nunca 2 1,5 1,5 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden se muestran

competentes

Los resultados presentados en la tabla 10 expresa que el 50,7% de los encuestados consideran

que los profesionales que los atienden se muestran competentes casi siempre, seguido por

un 1,5% de encuestados que respondieron casi nunca los profesionales se muestran

competentes, asi también otro 1,5% de encuestados indican que los profesionales nunca se

muestran competentes.
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Tabla 11
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden conocen de sus gustos

o preferencias.

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 20 14,7 14,7 14,7
Casi siempre 35 25,7 25,7 40,4
Algunas veces 72 52,9 52,9 93,4
Casi nunca 6 4.4 4.4 97.8
Nunca 3 2,2 2,2 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 11

Distribucién de la muestra segun si los profesionales que lo atienden conocen de sus gustos

o0 preferencias.

Los resultados presentados en la tabla 11 expresa que el 52,9% de los encuestados consideran
que los profesionales que los atienden conocen de sus gustos y preferencias algunas veces,
seguido por un 2,2% de encuestados indican que los profesionales nunca conocieron sus

gustos y preferencias.
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Tabla 12
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que le atienden le tratan de manera

correcta en las explicaciones, forma de hablar y otros.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Siempre 55 40,4 40,4 40,4
Casi siempre 59 43,4 43,4 83,8
Algunas veces 20 14,7 14,7 98,5
Casi nunca 2 1.5 1,5 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 12
Distribucién de la muestra segun si los profesionales que le atienden le tratan de manera

correcta en las explicaciones, forma de hablar y otros.

Los resultados presentados en la tabla 12 expresan que el 43,4% de los encuestados
consideran que los profesionales que les atienden les tratan de manera correcta en las
explicaciones, hablar y otros casi siempre, seguido por un 1,5% de encuestados que indican

casi nunca les tratan de manera correcta en las explicaciones.
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Tabla 13
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden lo tratan con cortesia
y respeto.
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 73 53,7 53,7 53,7
Casi siempre 56 41,2 41,2 94,9
Algunas veces 7 5.1 5.1 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.

¢Los profesionales que lo atienden lo tratan con cortesia y respeto?
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¢Los profesionales que lo atienden lo tratan con cortesiay respeto?
Figura 13

Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden lo tratan con cortesia

y respeto.

Los resultados presentados en la tabla 13 expresa que el 53,7% de encuestados consideran
que los profesionales les tratan con cortesia y respeto siempre, seguido por un 5,1% de

encuestados que indican algunas veces son tratados con cortesia y respeto.
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Tabla 14

Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden respetan sus decisiones

y opiniones.

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 47 34,6 34,6 34,6

Casi siempre 61 449 449 79,4

Algunas veces 26 19,1 19,1 98,5

Casi nunca 2 1.5 1,5 100,0

Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 14
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden respetan sus decisiones

y opiniones.

Los resultados presentados en la tabla 14 expresa que el 44,9% de encuestados consideran
que los profesionales respetan sus opiniones y decisiones casi siempre, seguido por un 1,5%
de encuestados que indican que los profesionales que les atienden casi nunca respetan sus

decisiones y opiniones.
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Tabla 15
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden tienen la disposicion

necesaria al momento de atender sus necesidades.

‘ ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Categoria valido acumulado
Siempre 55 40,4 40,4 40,4
Casi siempre 59 43,4 43,4 83,8
Algunas veces 22 16,2 16,2 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 15
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden tienen la disposicion

necesaria al momento de atender sus necesidades.

Los resultados presentados en la tabla 15 expresa que el 43,4% de encuestados consideran
que los profesionales casi siempre tienen la disposicidn necesaria para atender sus
necesidades, seguido por un 16,2% de encuestados que indican que las disposiciones de los

profesionales para atender sus necesidades son algunas veces.
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Tabla 16
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden son capaces de aliviar

o curar la mayoria de los problemas dentales que usted pueda presentar.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Siempre 43 31,6 31,6 31,6
Casi siempre 70 51,5 51,5 83,1
Algunas veces 23 16,9 16,9 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 16
Distribucidn de la muestra segun si los profesionales que lo atienden son capaces de aliviar

o curar la mayoria de los problemas dentales que usted pueda presentar.

Los resultados en la tabla 16 expresa que el 51,5% de encuestados consideran que los
profesionales casi siempre son capaces de aliviar o curar la mayoria de los problemas
dentales mientras que el 16,9% respondieron que algunas veces los profesionales son

capaces de aliviar o curar un problema dental.
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Tabla 17
Distribucion de la muestra segun si cree que los profesionales le realizan un adecuado

diagnéstico.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Siempre 48 35,3 35,3 35,3
Casi siempre 56 41,2 41,2 76,5
Algunas veces 31 22,8 22,8 99,3
Casi nunca 1 ,7 7 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 17
Distribucion de la muestra segun si cree que los profesionales le realizan un adecuado

diagnéstico.

Los resultados presentados en la tabla 17 expresa que el 41,2% de encuestados respondieron
casi siempre los profesionales realizan un adecuado diagnostico, mientras que el 0,7%

respondieron que los profesionales casi nunca realizan un adecuado diagnostico.
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Tabla 18
Distribucion de la muestra segun si considera que tienen la suficiente experiencia para dar

una buena atencion.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje valido seumulado
Siempre 40 294 294 294
Casi siempre 65 47.8 47.8 77,2
Algunas veces 31 22,8 22,8 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 18

Distribucidn de la muestra segun si considera que tienen la suficiente experiencia para dar

una buena atencion.

Los resultados presentados en la tabla 18 expresa que el 47,8% de encuestados consideran
que los profesionales tienen la suficiente experiencia para dar una buena atencidon casi
siempre, mientras que el 22,8% de encuestados indican que algunas veces los profesionales

tienen la suficiente experiencia para brindar una buena atencion.



48

Tabla 19
Distribucion de la muestra segun si el profesional que lo atiende aplica sus conocimientos

y sus competencias técnicas.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje valido seumulado
Siempre 56 41,2 41,2 41,2
Casi siempre 68 50,0 50,0 91,2
Algunas veces 12 8,8 8,8 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 19
Distribucion de la muestra segun si el profesional que lo atiende aplica sus conocimientos

y sus competencias técnicas.

Los resultados expresados en la tabla 19 expresa que el 50,0% de encuestados consideran
que los profesionales que les atienden aplican sus conocimientos y sus competencias técnicas
casi siempre, mientras que el 8,8% respondieron que algunas veces los profesionales aplican

sus conocimientos.
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Tabla 20
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden, muestran

conocimientos y destrezas para entregarle una buena atencion.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Siempre 44 32,4 32,4 32,4
Casi siempre 74 544 54,4 86,8
Algunas veces 18 13,2 13,2 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 20
La muestra se distribuye segun si los profesionales que lo atienden, muestran todas las

destrezas y conocimientos para entregarle una buena atencion.

El resultado que se mostrd en la tabla 20 expresa que el 54,4% de encuestados consideran
que los profesionales muestran sus conocimientos y destrezas para entregar una buena
atencion casi siempre, mientras que el 13,2% respondieron algunas veces muestran sus

conocimientos y destrezas para entregar una buena atencion.
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Tabla 21
Distribucion de la muestra segun si el profesional que lo atiende le informa sobre el

diagnéstico y tratamiento recibido.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Siempre 50 36,8 36,8 36,8
Casi siempre 55 40,4 40,4 77,2
Algunas veces 31 22,8 22,8 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 21
Distribucion de la muestra segin si el profesional que lo atiende le informa sobre el
diagnostico y tratamiento recibido.

Los resultados presentados en la tabla 21 expresa que el 40,4% de encuestados respondieron
que el profesional les informa sobre el diagnostico y el tratamiento casi siempre, mientras
que el 22,8% respondieron que algunas veces les informan sobre el diagnostico y el

tratamiento.
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Tabla 22
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden muestran un cuidado

especial cuando lo examinan..

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Siempre 51 37,5 37,5 37,5
Casi siempre 61 449 449 82,4
Algunas veces 24 17,6 17,6 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 22
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden muestran un cuidado

especial cuando lo examinan.

Los resultados presentados en la tabla 22 expresa que el 44,9% de encuestados respondieron
que casi siempre los profesionales muestran un cuidado especial cuando los examina,

mientras que el 17,6% respondieron que algunas veces muestran cuidado especial.
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Tabla 23
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden le explican en qué

consistira el tratamiento.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje valido seumulado
Siempre 54 39,7 39,7 39,7
Casi siempre 51 37,5 37,5 77,2
Algunas veces 27 19,9 19.9 97,1
Casi nunca 4 2.9 2.9 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 23
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden le explican en qué

consistira el tratamiento.

Los resultados presentados en la tabla 23 expresa que el 39,7% de encuestados consideran
que los profesionales siempre les explican en qué consistira el tratamiento, mientras que el

2,95 respondieron que casi nunca les explican en qué consistira el tratamiento.



53

Tabla 24
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden le dan indicaciones

precisas sobre el cuidado de su higiene bucal.

Porcentaje Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje valido seumulado
Siempre 90 66,2 66,2 66,2
Casi siempre 28 20,6 20,6 86,8
Algunas veces 17 12,5 12,5 99,3
Casi nunca 1 ,7 7 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 24
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden le dan indicaciones
precisas sobre el cuidado de su higiene bucal.

Los resultados presentados en la tabla 24 expresa que el 66,2% de encuestados respondieron
que siempre les dan indicaciones precisas sobre el cuidado de su higiene bucal, mientras
que el 0,7% respondieron que los profesionales casi nunca les dan indicaciones para el

cuidado de su higiene bucal.
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Tabla 25
Distribucion de la muestra segun si los profesionales que lo atienden le transmiten a usted
confianza.
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 53 39,0 39,0 39,0
Casi siempre 68 50,0 50,0 89,0
Algunas veces 15 11,0 11,0 100,0
Total 136 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado.
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Figura 25
Distribucién de la muestra segun si los profesionales que lo atienden le transmiten a usted

confianza.

Los resultados presentados en la tabla 25 expresa que el 50,0% de encuestados respondieron
que los profesionales les transmiten confianza casi siempre, mientras que el 11,0%

respondieron que algunas veces los profesionales les transmiten confianza.



Resumen de la valoracion de la satisfaccion del paciente

Estadistica Valor Percentil Valor
Tamafio de la muestra | 136 Min 21
Rango 35 5% 22
Media 3B8.757 10% 24.7
Varianza 80.644 25% (Q1) 31
Desviacion estandar 8.9802 50% (Mediana) | 41
Coef. de variacidn 0.2317 75% (Q3) 46
Error estandar 0.77005 0% 49.3
Asimetria -0.39049 95% 51
Curtosis -0.93975 Max 36
Funcién de densidad de probabilidad
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Figura 26

Distribucion Dagum de la Satisfaccion del paciente
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La mejor funcion de distribucion de probabilidades que se ajusta es el modelo Dagum, con

un valor promedio de 42, esto quiere decir que la satisfaccion promedio en funcion a esta

distribucion es menor que la funcién normal. Por lo que se infiere que la satisfaccion pasa

de buena a regular
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5.3. Determinar la relacion del tiempo de espera y el nivel de satisfaccion del
paciente de las segundas especialidades de la Escuela Profesional de
Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, aiio 2019.

50,00

50,00

40,00

Satisfaccion del paciente

30,00

20,00

T T T T T T
6,00 3,00 10,00 12,00 14,00 16,00 18,00 20,00

Tiempo de Espera
Figura 27

Diagrama de dispersion de la satisfaccion del paciente segun el tiempo de espera.

En la figura 27, se observa en el diagrama de dispersion con una tendencia descendente, en
esta regresion lineal inversa nos muestra que en las altas puntuaciones de satisfaccion del
paciente y las bajas puntuaciones en el tiempo de espera, por lo que estadisticamente refleja
que el paciente tendra una mejor satisfaccion de su atencién en menor tiempo de espera. Es
por ello que se evidencia que a menor tiempo de espera sera mayor la satisfaccion del
paciente, como se puede observar en el diagrama con la dispersion inversa. Por lo contrario,
otro grupo de pacientes sienten menos satisfaccion de la atencion por el tiempo de espera y
los que esperaron menos tuvieron una mayor satisfaccion como se puede observar en el
diagrama de dispersion. Lo que permite predecir que a mayor tiempo de espera menor

satisfaccion y a menor tiempo de espera mayor satisfaccion.
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Tabla 32
Determinacion del valor del coeficiente de correlacion
Tiempo de Satisfaccion
Espera del paciente
Tiempo de Espera Correlacion de Pearson 1 ,556™
Sig. (bilateral) ,000
N 136 136
Satisfaccion del Correlacion de Pearson ,556™ 1
paciente Sig. (bilateral) ,000
N 136 136

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Segun la tabla 32, se observa que p=0.01, lo que refleja que estadisticamente es significativo
con la correlacion de Pearson, esta afirmacion nos dice que existe relacion entre el tiempo
de espera y la satisfaccion del paciente, de las segundas especialidades de la Escuela
Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, por lo que cumple que

p<0,05.

5.4. Discusion.

5.4.1. Comparacion critica con la literatura existente.

En base a los estudios previos realizados por algunos autores sobre el tema de estudio
del trabajo de investigacion, realizado por Espejo (2018), su estudio enfoco que la calidad
de servicio del Hospital no presenta diferencia entre la satisfaccion y expectativa a la
atencion odontoldgica. Donde se concluyd que llego a encontrar una calidad de servicio
favorable en la atencion dental de todos los pacientes que acudieron a la clinica, la cual es
mayor a la atencion que brinda el hospital. Cabe mencionar, que hay una gran diferencia en
las delimitaciones del estudio en especial en la delimitacion espacial, ya que siendo una
clinica la calidad debe ser buena por ende la satisfaccion también; por lo que no se coincide

con el autor.
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Asimismo, el autor Valero (2017) en su estudio evidencio determinacion de los
niveles de satisfaccion de los pacientes que acuden a la atencion dental en el centro de salud

San Sebastian Cusco, 2017.

Por lo que también no se coincide, ya que en el estudio resulto regular el nivel de

satisfaccion.

5.4.2. Limitacion del estudio.

El siguiente trabajo de investigacion, para la recoleccion de datos no hubo ningtin

inconveniente, asi mismo para su desarrollo se continuo con normalidad.

5.4.3. Implicancias del estudio

a. Continuar con la sistematizacion de las dimensiones para las variables de estudio
siendo el tiempo de espera y la satisfaccion del paciente.

b. Realizara trabajos con mayor poblacién, ya que en el presente trabajo de
investigacion se evidencio que existe relacion, asimismo seguir con el siguiente
alcance que es el explicativo para manipular la variable del tiempo de espera y

saber si con ello mejorara la satisfaccion del paciente.
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CONCLUSIONES

El tiempo de espera de los pacientes en las segundas especialidades de la Escuela
Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, afio 2019 es
diverso: al 44,5% le tomo de 10 a 15 minutos tomar una cita de atencion, al 69,9%
le tomo de 16 a 60 minutos esperar en la sala de espera, en tanto que la duracion de
atencion en el consultorio para la mayoria de pacientes fue de media a una hora, el

37,2 % considera que fue parcialmente adecuada

El nivel de satisfaccion que tienen los apcientes en las segundas especialidades de la
Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, afio 2019,
es de 38,755 + 8,9802 en tanto que la funcion de distribucion de probabilidades
Dagum expresa que el valor promedio es de 42, esto quiere decir que el nivel de

satisfaccion va de buena a regular

La prueba estadistica de correlacion expresa que existe relacion del tiempo de espera
con el nivel de satisfaccion del paciente de las segundas especialidades de la Escuela
Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, afio 2019,

estadisticamente significativo (p<0,05)



10.
11.

60

REFERENCIAS

Lopez. (2012). Estudio de la satisfaccion del paciente en odontologia mediante
Cuestionarios de salud: Adaptacion al espafiol del cuestionario Dental Satisfaction
Questionnaire. .

http://roderic.uv.es/bitstream/handle/10550/24925/TesisDoctoral Estudiodelasatisf
accionenOdontologiADame.pdf?sequence=1.

Morales, S., & Hernandez, M. (2004). Calidad y Satisfaccion en los Servicios.
Buenos Aires.

Pacheco, Z. Y. (2018). Satisfaccion del usuario con la calidad de atencion
odontologica en el centro de salud "Aclas Huancan" distrito de Huancan,
provincia de Huancayo, region Junin, Julio 2018. Chimbote: Universidad Catolica
Los Angeles Chimbote.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2004). Marketing. México: Rearson Educacion S.A.
Hoffman, k., & Bateson, E. (2011). Marketing de Servicios. . Mexico: Cengagel
Learning.

Garibello, E. (2016). La satisfaccion del cliente. Colombia: Universidad de
Cartagena.

Hidalgo, J. (2005). La calidad en la provision de la sanidad. Derechos de los
pacientes como parametro de calidad del servicio de salud. . Espaia.

Ministerio de salud. (2011). Satisfaccion del usuario externo: Guia técnica para la
evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y
servicios médicos de apoyo.

Gonzales, A. O. (2016). Relacion entre calidad de atencion odontologica y
satisfaccion de pacientes atendidos en el establecimiento de Salud I-4 de Castilla
durante el afio 2016. Oiura: Universidad Alas Peruanas .

Gutierrez, M. (2007). La calidad del servicio . Mexico .

Larrea, T. (2017). Percepcion de la calidad del servicio de categorizacion de
pensiones de ensefianza en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.

Chiclayo : Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo.



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

61

Elizondo. (2008). La satisfaccion del paciente con el servicio odontologico.
Granada.

Resolucion Directorial N° 945. (28 de Diciembre de 2016). Disposiciones para
mejorar la accesibilidad y la calidad de la atencion de los usuarios externos en el
proceso de consulta externa del hospital Cayetano Heredia. Lima, Perta: Ministerio
de Salud.

Outomuro, D., & Actis, A. (2013). Estimacion del tiempo de consulta ambulatoria
en clinica médica. Revista médica de Chile , 361-366.

Braddock, C. (2005). The doctor will see you shortly. the ethical significance of
time for the patient-physician relationship. J Gen Intern Med, 1057-1062.
Espinosa, L. (2019).
Definiciones.https://www.academia.edu/34197943/DEFINICIONES.

Blanco, P. J., & Cristhoper, L. A. (2003). ¢ Qué es la calidad? M¢xico:
http://www.facmed.unam.mx/emc/computo/infomedic/presentac/modulos/ftp/docu
mentos/calidad.pdf.

Viscaino, K. (2016). Grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de la
clinica integral odontologica de la universidad de las Americas . Chile :
Universidad de las Americas .

Elizondo, J., Quiroga, M., Palomares, P., & Martinez, G. (2011). Satisfaccion del
paciente con la atencion tecnica del servicio odontologico. Monterrey N.L.,
México: Universidad Autonoma de Nuevo Leon.

Gubio, P. (2014). “Estudio descriptivo sobre el nivel de satisfaccion de pacientes
que acuden al servicio de odontologia del centro de salud de Pomasqui del distrito
17d03 de la parroquia de Pomasqui del distrito metropolitano de quito durante el
periodo de enero a marzo . Quito: Universidad central de Ecuador .

Nallar, M. R. (2014). Novel de satisfaccion usuaria de atencion odontologica en el
consultorio Rosita Renard de la Comuna de NUfioa. Santiago de Chile :
Universidad Andres Bello .

Espejo, L. D. (2018). Calidad de servicio en la atencion odontologcia de pacientes
que acuden al servicio de estomatologia de una institucion publica y privada en la
provincia de LIma San Martin de Porres en el afio 2017. Lima: Universidad

Peruana Cayetana Heredia .



23.

24.

25.

26.

27.

28.

62

Torres, G., & Leon, R. (2015). Nivel de satisfaccion de los pacientes a tendidos en
el Servicio de Ortodoncia de una Clinica Dental Docente peruana. Rev Estomatol
Herediana. , 132.

Cordova, D., Fernandez, Y., & Ortiz, R. (2015). Satisfaccion de los pacientes que
acuden a la clinica odontologica de la Universidad San Martin de Porres, Chiclayo
2015. KIRU, 133-137.

Carrera, A. (2017). Satisfaccion del paciente y calidad de atencion en el
consultorio de Odontologia del centro medico militar de Lamabayeque . Lima :
Universidad de Cesar Vallejo .

Bustamante, W. (2015). Dimensiones del nivel de satisfaccion de pacientes
atentidos en la clinica Odontologica de ua Universidad de Chliclayo 2014 .
Chiclayo : Universidad de Santo Toribio de Mogrovejo .

Salazar, L. G. (2006). Calidad de servicio percibida por pacientes atendidos en dos
clinicas dentales privadas de LIma Metropolitana. Lima: Universidad Peruana
Cayetano Heredia.

Valero, C. (2017). Nlvel de satisfaccion en la atencion odontologica en el centro de

salud de San Sebastian . Cusco : Universidad Andina del Cusco .



63

ANEXOS

Anexo 1

Matriz de instrumento de las variables

Variables | Dimensiones Indicadores tem
Tiempo de espera
Tiempo de para tramitar la|;Cuénto tiempo le tomo tramitar la cita
tramite cita  para  la|para ser atendido?
consulta.
. Tiempo de espera
. Tiempo en P 1 P d ) )
Tiempo de sala en sala ante de|; Cudnto tiempo espero en la sala de
espera pasar a consulta. espera antes de la consulta
] (Cuanto tiempo duro la atencion dentro
. Tler'n’po de del consultorio?
Tiempo en duracion de la
atencion consulta dentro ) ) )
del consultorio. | ¢Considera adecuado el tiempo que tardd
en ser atendido?
Variables |Dimensiones| Indicadores tem
(El lenguaje que utiliza el odontologo es
Claridad adecuado y claro?
,Son claras las instrucciones o indicaciones que
le entregan los profesionales que lo atienden?
(Los profesionales estan siempre dispuestos a
U P lo?
Comunicacion | interés ayudarlo : :
(Los profesionales que lo atienden, comprenden
lo que le pasa o se ponen en su lugar?
Nivel de (Observa coordinacion dentro del centro
. - confidencialidad | odontolégico?
satisfaccion e _ -
del ent e intimidad (Los profesionales ejecutan de buena forma sus
¢l paciente tareas y son competentes?
(Los profesionales que lo entiende conoce sus
intereses (gustos y preferencias)?
Empatia (Los profesionales que le atienden le tratan de
Actitud P manera correcta en las explicaciones, forma de
profesional hablar y otros?
(La atencion del personal en ventanilla es buena?
Respeto (Los profesionales que lo atienden lo tratan con

cortesia y respeto?
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(Los profesionales que lo atienden restan sus
decisiones y opiniones?

Disposicion

(Los profesionales que lo atienden tienen la
disposicion necesaria al momento de atender sus
necesidades?

Capacidad de
respuesta

(Los profesionales que lo atienden son capaces
de aliviar o curar la mayoria de los problemas
dentales que usted pueda presentar?

(Cree que los profesionales le realizan un
adecuado diagnostico?

Competencia
técnica

Experiencias

(Considera que tienen la suficiente experiencia
para da una buena atencion?

(El profesional que lo atiende aplica sus
conocimientos y sus competencias técnicas?

Conocimiento

(Los profesionales que lo atienden, muestran
conocimientos y destrezas para entregarle una
buena atencion?

Destreza

(El profesional odontologico que lo atiende le
entrega informacion, diagndstico y resuelve sus
dudas de tratamiento dentales en la siguiente
cita?

Habilidad

(Los profesionales que lo atienden muestran un
cuidado especial cuando lo examinan?

Clima de
confianza

Comunicacion

(Los profesionales que lo atienden le explican en
qué consistird el tratamiento?

(Los profesionales que lo atienden le dan
indicaciones sobre su propio cuidado de su
higiene bucal?

Responsabilidad

(Los profesionales que lo atienden le transmiten
a usted confianza?




Anexo 2

Cuestionario de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
ESCUELA DE POST GRADO

MAESTRIA EN POLITICAS Y GESTION DE SALUD

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Apreciado paciente, te suplicamos responder a las preguntas con toda sinceridad, no es
necesario que coloque tu nombre en ningln lugar.
PREGUNTAS RELACIONADAS CON EL TIEMPO DE ESPERA

1. (Cuanto tiempo le tomo tramitar la cita para ser atendido?
Menos de 10 minutos

De 10 a 15 minutos

De 16 a 30 minutos

De 31 a 59 minutos

De 1 a2 horas

Mas de 2 horas

2. (Cuanto tiempo estuvo en la sala de espera antes de la consulta?
Menos de 10 minutos

De 10 a 15 minutos

De 16 a 30 minutos

De 31 a 59 minutos

De 1 a 2 horas

Mas de 2 horas

3. (Cuanto tiempo durd la atencion dentro del consultorio?
Menos de 10 minutos

De 10 a 15 minutos

De 16 a 30 minutos

De 31 a 59 minutos

De 1 a 2 horas

. Mas de 2 horas

4. , Considera adecuado el tiempo que tardo en ser atendido?

A i T

e i S

o o0 o

-

a. Muy adecuada

b. Adecuada

c. Parcialmente adecuada
d. Nada adecuada

65
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CUESTIONARIO DE NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
1. (El lenguaje que utiliza el odontélogo es adecuado y claro?
Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

°o a0 ow

Nunca

2. (Son claras las indicaciones que le entregan los profesionales que lo atienden?
a. Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

© oo o

Nunca
3. (Los profesionales estan siempre dispuestos a ayudarlo?

®

Siempre
Casi siempre
Algunas veces

oo o

Casi nunca

Nunca

4. (Los profesionales que lo atienden, comprenden lo que le pasa a usted?
Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

° o o

Nunca

5. (Observa coordinacion dentro de la clinica estomatologica?
Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

° a0 o s

Nunca

6. (Los profesionales que lo atienden se muestran competentes?
Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

°o o o s

Nunca
7. [ Los profesionales que lo atienden conocen de sus gustos o preferencias)?
a. Siempre
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Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

(Los profesionales que le atienden le tratan de manera correcta en las explicaciones,

forma de hablar y otros?

a o o e

)

N

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

Los profesionales que lo atienden lo tratan con cortesia y respeto?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

(Los profesionales que lo atienden respetan sus decisiones y opiniones?

o a0 o w

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

(Los profesionales que lo atienden tienen la disposicion necesaria al momento de

atender sus necesidades?

a.

© oo o

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

(Los profesionales que lo atienden son capaces de aliviar o curar la mayoria de los

problemas dentales que usted pueda presentar?

a.

© oo o

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

(Cree que los profesionales le realizan un adecuado diagnostico?

a.

Siempre
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Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

© oo o

Nunca

(Considera que tienen la suficiente experiencia para da una buena atencion?
Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

N

Nunca

(El profesional que lo atiende aplica sus conocimientos y sus competencias técnicas?
Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

o a0 o

Nunca

(Los profesionales que lo atienden, muestran conocimientos y destrezas para
entregarle una buena atencion?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

o a0 o w

Nunca

(El profesional que lo atiende le informa sobre el diagnostico y tratamiento recibido?
a. Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

© oo o

Nunca

(Los profesionales que lo atienden muestran un cuidado especial cuando lo
examinan?

a. Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

© oo o

Nunca

(Los profesionales que lo atienden le explican en qué consistira el tratamiento?
a. Siempre

b. Casi siempre
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c. Algunas veces
d. Casi nunca

e. Nunca
20. (Los profesionales que lo atienden le dan indicaciones precisas sobre el cuidado de
su higiene bucal?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. Algunas veces
d. Casi nunca
e. Nunca
21. (Los profesionales que lo atienden le transmiten a usted confianza?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. Algunas veces
d. Casinunca
e. Nunca
Edad:............ Sexo: (Masculino) (Femenino)

Grado Instruccién: (Primaria) (Secundaria) (Superior)



Anexo 3

Validacion del Instrumento
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