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Resumen

OBJETIVO: Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos del servicio de
odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro entre septiembre de 2023 y mayo
de 2024. MATERIALES Y METODOS: Estudio cuantitativo, de disefio no
experimental y alcance descriptivo-correlacional. El tamafio muestral se calculd
considerando una probabilidad de ocurrencia y no ocurrencia del 50% (p=0.5) y con un
margen de error del 5% (0=0.05), obteniéndose 169 adultos que acompanaron a los
pacientes pediatricos a la consulta odontoldgica, los mismos que fueron seleccionados
mediante muestreo probabilistico sistematico. La informacion se recopild6 mediante
encuesta estructurada basada en la escala SERVQUAL, que evalla fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. La validez de contenido se
establecio con tres juicios de expertos y la consistencia interna se determind como
aceptable en una prueba piloto con 40 usuarios (Alfa de Cronbach=0.674). Para el analisis
se utilizo la prueba no paramétrica Rho de Spearman con un nivel de significancia del 5%
(p<0.05). RESULTADOS: Se observaron altos niveles de expectativas y percepciones
en todas las dimensiones. Los elementos tangibles alcanzaron 78.1% de satisfaccion y la
fiabilidad 84.0%. La capacidad de respuesta mostrd la satisfaccion mas baja 65.7% y la
insatisfaccion mas alta 34.3%, reflejando la brecha mas amplia. La seguridad obtuvo
90.5% y la empatia 91.1%, ambas con minimas tasas de insatisfaccion. CONCLUSION:
Se identific una relacion significativa entre expectativa y satisfaccion, es decir; a mayor
expectativa, también aumentaron proporcionalmente las percepciones sobre la calidad y
satisfaccion del servicio recibido durante el periodo evaluado.

PALABRAS CLAVES: Nivel de satisfaccién, usuario externo, servicio de
odontopediatria, Hospital.
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Abstract.

OBJECTIVE: To evaluate the level of satisfaction of external users of the paediatric
dentistry service at Santa Maria del Socorro Hospital between September 2023 and May
2024. MATERIALS AND METHODS: Quantitative study, non-experimental design
and descriptive-correlational scope. The sample size was calculated considering a 50%
probability of occurrence and non-occurrence (p=0.5) and a margin of error of 5%
(0=0.05), resulting in 169 adults who accompanied paediatric patients to the dental
consultation, who were selected using systematic probability sampling. The information
was collected using a structured survey based on the SERVQUAL scale, which assesses
reliability, responsiveness, safety, empathy, and tangible aspects. Content validity was
established with three expert judgements, and internal consistency was determined to be
acceptable in a pilot test with 40 users (Cronbach's alpha=0.674). Spearman's non-
parametric Rho test was used for the analysis with a significance level of 5% (p<0.05).
RESULTS: High levels of expectations and perceptions were observed in all dimensions.
Tangible elements achieved 78.1% satisfaction and reliability 84.0%. Responsiveness
showed the lowest satisfaction (65.7%) and highest dissatisfaction (34.3%), reflecting the
widest gap. Safety scored 90.5% and empathy 91.1%, both with minimal dissatisfaction
rates. CONCLUSION: A significant relationship was identified between expectation and
satisfaction; that is, as expectations increased, perceptions of the quality and satisfaction

of the service received during the evaluation period also increased proportionally.

KEYWORDS: level of satisfaction, external user, pediatric dentistry service, Hospital.
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I.  Introduccién

En la actualidad, todas las entidades que ofrecen servicios se componen del recurso
humano y su objetivo es alcanzar las metas establecidas por la organizacion. Por tal
motivo, es crucial que los trabajadores estén motivados en su lugar de trabajo, con el
objetivo de garantizar un buen rendimiento, aportdndole valor a la calidad del servicio
que este brinde (1). Como la salud es un derecho esencial del ciudadano, la salud es un
derecho primordial (2). La educacion de los profesionales sanitarios debe ser humanistica,
en la que se les indique a atender con amabilidad y excelencia a aquellos que la requieran
(3). Una de las definiciones fundamentales acerca de la calidad del servicio sanitario la
proporciona la OMS, indicando que la calidad de la atencién médica implica garantizar
que las personas atendidas obtengan asistencia diagndstica y terapéutica logrando una
asistencia idonea a sus requerimientos (4). y de esta manera conseguir el efecto mas
apropiado con la menor probabilidad de errores y la mayor gratificacion del atendido.
La eficiencia de la atencidn de salud posee varios objetivos; sin embargo, la mayoria de
los analistas estan de acuerdo que el principal propdsito es el bienestar del atendido (1).
y se evalla mediante la identificacion de propiedades del proceso de atencion, el impacto
en el bienestar, la organizacion y su disponibilidad (5). En Europa se lleva a cabo el
estudio fundamentado de elementos en la eficiencia de la atencion en salud en relacion
con la satisfaccion del usuario (6). El Servicio Nacional de Salud (NHS), mediante una
encuesta llevada a cabo en 2021, revel6 que el indice de bienestar ciudadano en salud es
del 36%, la cifra inferior desde 1997. Esto esta intimamente vinculado con la existencia
del Covid-19 y su repercusion a nivel global. Segun Ipsos, en América Latina, el pais con
mas usuarios satisfechos con la atencion fue Argentina, con un 58% considerado bueno;
seguido por Chile con un 30%; no obstante, en la comunidad de Brasil esta cifra
representd el valor mas bajo, con un 18% de los consultados. Dicho sondeo muestra que
el 20% de los participantes de Per( estan contentos con el servicio recibido, sin embargo,
el 41% lo percibe como deficiente y el 39% faltante no lo percibe como positivo o
negativo.

Hoy en dia, se ha estudiado la satisfacciéon del usuario debido a la interaccion entre el
personal sanitario y el paciente, lo que ha facilitado su vinculacion con diversas variables
debido a su naturaleza multifactorial. En la actualidad, las instituciones educativas
demandan una preparacion integral del especialista en el desarrollo de habilidades y

capacidades clinicas integradas, lo que les facilitara en tiempo venidero responder a las



demandas que los individuos requieran. En el campo de la odontologia, el paciente es el
factor clave, por lo que el especialista debe incorporar sus competencias humanas y
cientificas en el cuidado del paciente. Numerosos de estos cumplen con un procedimiento
de atencién basado en el tipo de prestacion, siendo estos aspectos los que afectan el
bienestar y la excelencia del servicio; su evaluacion nos brinda la posibilidad de detectar
las fortalezas y debilidades de los sitios que brindan esta atencion (7).

Se comprende que para la elaboracion de disposiciones internas es imprescindible una
herramienta que posibilite evaluar la eficiencia de atencién, idoneamente mediante
cuestionarios a los usuarios con el fin de medir su percepcion y su valoracion por parte
de estos., en esta parte SERVQUAL, es un instrumento que permite establecer el grado
de satisfaccion del usuario con la calidad del servicio proporcionado, mediante el anélisis
de las aspiraciones y las apreciaciones en la atencion. En el campo odontoldgico, el
SERVQUAL, se ha utilizado para colaborar a establecer el grado de conformidad de la
atencion, y hay investigaciones tanto internacionales como nacionales que subrayan su
relevancia. Durante el 2020, en Per(, mediante un estudio, un alto porcentaje de
individuos que acudieron al servicio de odontologia manifestaron insatisfaccion con la
atencion recibida. El grado de descontento super6 el 60% en los &mbitos de capacidad de
respuesta (CR), empatia (E) y elementos tangibles (T).

ANTECEDENTES INTERNACIONALES:

Bakhtiar et al. Iran (2025). Estudio descriptivo-transversal, evaluaron y compararon la
calidad de los servicios dentales en la Facultad de Odontologia de Shiraz y en clinicas
privadas mediante el modelo SERVQUAL, n=440 pacientes. Las clinicas privadas
mostraron una brecha media mayor (—1,27) que la facultad de odontologia (—0,40), con
diferencias significativas en todas las dimensiones (p<0,001). (7)

Sharka et al. Arabia Saudita (2024). Estudio transversal, realizado en el Hospital
Universitario de Odontologia Umm Al-Qura, evaluaron el efecto de los factores de
calidad del servicio en la intencidn de revisita de 355 pacientes adultos utilizando un
modelo extendido SERVQUAL. Se obtuvieron 330 respuestas completas (93%). Tres
factores del modelo personal, rentabilidad y capacidad de respuesta influyeron positiva y
significativamente en la intencién de volver a acudir. (8)

Mirandani et al. Indonesia (2022). Analizaron la contribucion de la teoria de gestion de
riesgos a la medicion de la calidad de los servicios dentales. Reclutaron articulos en
PubMed Central y ScienceDirect publicados en los ultimos cinco afios, seleccionandose

10 estudios tras una revision inicial de 30. Los hallazgos muestran que integrar la gestion
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de riesgos en la evaluacion de la calidad del servicio odontologico mejora la atencion y
previene efectos adversos para los pacientes, e incidentes asociados a responsabilidad
profesional (9)

Alazmah et. al. Arabia Saudita. (2021), Desarrollaron un cuestionario de satisfaccion
centrado en el nifio para su aplicacion en un servicio odontolégico pediatrico ambulatorio.
Elaboraron un instrumento adaptado al lenguaje infantil. El cuestionario se aplicd a 203
nifios, de los cuales el 95 % se mostrd satisfecho con la sala de espera, el 69 % con la
atencion del dentista y el 77 % expreso satisfaccion general. El estudio concluy6 que las
herramientas de medicidn de satisfaccion deben adaptarse especificamente al publico
infantil, ya que sus percepciones difieren significativamente de las de los adultos. (10)
Dopeykar et al. Iran. (2018), Estudio transversal, descriptivo-analitico, evaluaron la
calidad del servicio en una clinica dental militar en Iran utilizando la herramienta
SERVQUAL en cinco dimensiones. Se incluyeron 385 pacientes atendidos durante
agosto de 2013. Los resultados mostraron que la calidad percibida fue significativamente
inferior a las expectativas en todas las dimensiones (p<0,001). La mayor brecha se
observo en empatia (—1,16) y la menor en confiabilidad (—0,61). (11)

AlMutairi. Arabia Saudita. (2016). Realiz6 un estudio en la Universidad Rey Saud donde
evaluo la satisfaccion de 150 padres respecto a la atencion odontopediatrica brindada por
estudiantes de odontologia, mediante un cuestionario autoadministrado. Los resultados
mostraron que el 60 % de los padres consideraron moderna y actualizada la clinica,
mientras que solo el 10,7 % reportd tiempos de espera prolongados. Ademas, el 36 %
sefiald la falta de servicios odontopediatricos en su regién como motivo principal para
acudir a la institucion. (12)

ANTECEDENTES NACIONALES:

Solis et al. Lima Pera (2019). Evaluaron el nivel de satisfaccion de 150 usuarios de tres
centros odontopediatricos de Lima, mediante una adaptacion del cuestionario de
satisfaccion SERVQUAL del Ministerio de Salud del Per(. Los resultados evidenciaron
que los usuarios se encontraban satisfechos de manera global con los servicios recibidos.
(13),

Yachas. Lima-Perd. (2019). Estudié la atencion del consultorio del servicio de
odontopediatria “San Bartolome”, en 218 encuestados sometidos a un cuestionario
SERVQUAL, obtuvo como resultado que la calidad de servicio generd un nivel “Bueno”

en un 64.37% de los encuestados, ademas cabe resaltar que se obtuvo una calificacion de



“regular” con un 33.64%, concluyendo que la experiencia por parte de los usuarios es
conforme al servicio especializado brindado por el consultorio. (14)

Camacho, Lima-Peru. (2018). Realiz6 un estudio del nivel de satisfaccion del usuario en
el departamento de odontopediatria del Instituto Nacional de Salud del Nifio en el afio
2018, donde evalu6 a 330 apoderados de pacientes atendidos en el servicio de Ortodoncia
y Ortopedia Maxilar. Utiliz6 la encuesta SERVQUAL modificada y validada por el
MINSA, report6 que el 51.5% de los encuestados se mostraron satisfechos con la atencion
recibida, mientras que el 48.5% manifesto insatisfaccion. La dimension mejor valorada
fue la empatia 67.3% y la de mayor insatisfaccion fue la capacidad de respuesta
69.1%.(15)

Finalmente, Quezada. Chimbote-Perd. (2019). Evalud el nivel de satisfaccion de 40
padres de familia respecto a la atencidén odontoldgica brindada a sus hijos en el servicio
de Odontopediatria Il, en la Clinica Odontol6gica ULADECH Catdlica de Chimbote. Se
encontrd que el 70% de los padres se mostraron muy satisfechos con el servicio. Las
dimensiones mejor valoradas fueron la profesional humana y el entorno, con niveles de
satisfaccion del 55% y 57,5% respectivamente en la categoria de “muy satisfecho”. (16)
Formulacion del problema

Problema general

¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario externo del servicio de odontopediatria del
Hospital Santa Maria del Socorro, en el periodo de setiembre de 2023 a mayo de 2024?
Problemas especificos

e Cudl es el nivel de apreciacion de elementos tangibles en el servicio de
odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro Ica?

e Cual es el nivel de fiabilidad en el servicio de odontopediatria del HSMS?:

e (Cudl es la apreciacion de los pacientes externos sobre la dimension capacidad de
respuesta y atencién en el servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria
del Socorro Ica?

e (Cudl la apreciacion de los pacientes externos de la dimension seguridad y la
atencion en el servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro
Ica?

e ;Cual la apreciacion de los usuarios externos acerca de la dimension empatia y la
atencion en el servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro

Ica?



La justificacion e importancia de la investigacion.

El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito brindar estrategias en como
mejorar el nivel de atencidn y satisfaccion, brindando asi una atencion favorable y optima
que se brindaria en el servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro
Ica. Es esta oportunidad es importante abordar todos y cada uno de aquellos factores que
interviene en la atencidn estomatolégica eficiente.

En la actualidad los usuarios son mas exigentes en la atencion porque ya tienen
conocimientos con respecto a una consulta o tratamiento odontologico y por tal motivo
hacen uso de sus derechos y sus exigencias son altas, lo que provoca mayor
competitividad en las instituciones prestadoras de salud.

Segun el Dr. Donabedian existen elementos en dichos procesos y lo clasifican en 3
grupos: 1. estructuras fisicas del consultorio de odontopediatria, mobiliaria, el espacio
amplio y ventilado, equipos modernos y tecnoldgicos; 2. Procesos que se dan en la
atencion propiamente dicha, estrategias, métodos, técnicas y planes; 3. Con este aporte
de investigacion vamos a obtener informacion confiables veridicos y actuales que
permitan contribuir y evaluar el nivel de satisfaccion en relacion con la atencion recibida
especialmente en lo interpersonal, que aborda al usuario y al prestador de salud, el mismo
que interactuan antes, durante y después del servicio prestado, cuidandolo, para contribuir
y lograr la satisfaccion completa y obtener resultados finales 6ptimos y de calidad.

La importancia actualmente es indispensable que el personal de salud deba brindar un
excelente servicio al paciente con empatia, considerando la autonomia de éste, de tal
manera se considere las opiniones de los pacientes, a quien corresponde determinar lo
que es mejor para el bienestar de su salud, respaldandose en el profesionalismo del
personal de salud, cuya finalidad es determinar una relacion amena entre el trabajador del
establecimiento y los pacientes.

Por esta razon se desarrollan grandes esfuerzos e iniciativas para determinar la calidad
mediante el calculo de respuesta de los usuarios, como respuesta a la alta solicitud de
interés reportadas en los centros de Salud, existiendo un nivel alto de insatisfaccion, ante
esto surge la prioridad de determinar diversas métodos, tales como encuestas de estructura
simple y de sencilla aplicacion que brinden resultados para implementar medidas que
puedan corregir deficiencias en los servicios prestados (17).

Son mdltiples las razones que incentivan a realizar esta investigacion, siendo una de ellas
las deficiencias de estudios que atiendan esta situacion en el servicio odontol6gico de la

region de Ica (18).



Por consiguiente, existe la escasez de datos actualizados relacionados al grado del
cuidado al usuario externo. Es importante recalcar la satisfaccion desde la perspectiva del
usuario, de tal forma poder contribuir en el mejoramiento, competitividad y prestigio del
Hospital Santa Maria del Socorro Ica, asi mismo los pacientes podran ser atendidos con
una mejor calidad en los tratamientos brindados, cabe resaltar que, desde un punto de
vista social, el presente estudio podré orientar e incentivar al personal de salud hacia la
prestacion de servicios de alta calidad, velando por la satisfaccion de los pacientes (19).
Obijetivos.

Objetivo general:

e Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos del servicio de
odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro, en el tiempo de setiembre
de 2023 a mayo de 2024.

Obijetivos especificos:

e Determinar el grado de apreciacion en los elementos tangibles del servicio de
odontopediatria del del Hospital Santa Maria del Socorro, en el tiempo de
setiembre de 2023 a mayo de 2024.

e Determinar el nivel de fiabilidad en el servicio de odontopediatria del Hospital
Santa Maria del Socorro, en el tiempo de setiembre de 2023 a mayo de 2024.

e Determinar la apreciacion de los usuarios externos acerca de la dimension
capacidad de respuesta del servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria
del Socorro, en el tiempo de setiembre de 2023 a mayo de 2024.

e Determinar la apreciacién de los usuarios externos acerca de la dimensién
seguridad del servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro,
en el tiempo de setiembre de 2023 a mayo de 2024.

e Determinar la apreciacion de los usuarios externos acerca de la dimension empatia
del servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro, en el tiempo
de setiembre de 2023 a mayo de 2024

Hipdtesis y variables de la investigacion.
Hipdtesis general:
e “Existe relacidn entre las expectativas y la satisfaccion de los usuarios externos
respecto al servicio recibido en el area de odontopediatria del Hospital Santa

Maria del Socorro, durante el periodo de septiembre de 2023 a mayo de 2024”



Hipotesis especifica:

“Existe relacion entre las expectativas y la satisfaccion de los usuarios externos
respecto a los elementos tangibles del servicio de odontopediatria del Hospital
Santa Maria del Socorro, durante el periodo de septiembre de 2023 a mayo de
2024”.

“Existe relacion entre las expectativas y la satisfaccion de los usuarios externos
respecto a la fiabilidad del servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria
del Socorro, durante el periodo de septiembre de 2023 a mayo de 2024”.

“Existe relacion entre las expectativas y la satisfaccion de los usuarios externos
respecto a la capacidad de respuesta en el servicio de odontopediatria del Hospital
Santa Maria del Socorro, durante el periodo de septiembre de 2023 a mayo de
2024”.

“Existe relacidn entre las expectativas y la satisfaccion de los usuarios externos
respecto a la seguridad en el servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria
del Socorro, durante el periodo de septiembre de 2023 a mayo de 2024”.

“Existe relacion entre las expectativas y la satisfaccion de los usuarios externos
respecto a la empatia en el servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria

del Socorro, durante el periodo de septiembre de 2023 a mayo de 2024”.



Il.  Estrategia metodoldgica.

Disefio de estudio

Investigacion de enfoque cuantitativo de nivel descriptivo correlacional, disefio no
experimental, tipo prospectivo, transversal (20).

Poblacion

Estuvo conformada por todos los usuarios externos (N=300) que asistieron al servicio de
odontopediatria del Hospital Santa Maria de Socorro (HSMS), en el periodo setiembre de
2023 a mayo de 2024 (21).

Tamaiio de la muestra

Para la determinacion del tamafio muestral se emple6 la férmula para poblaciones finitas,
considerando un universo de 300 participantes que acudieron al servicio de
odontopediatria entre septiembre de 2023 y mayo de 2024. Se establecié un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5% (0.05). Asimismo, con el fin de maximizar
la variabilidad de los datos y garantizar una adecuada potencia estadistica, se asumio una
proporcion de ocurrencia y no ocurrencia de 50% cada una (p = 0.5; g = 0.5). (19).

Ecuacion para calcular el numero de la muestra (n):

Zz*p*q*N
T e2(N—1)+Z%2xp=q

n

B (1.96)2 % 0.5 * 0.5 * 300
~ (0.05)2(300 — 1) + (1.96)2 % 0.5 * 0.5

n

_ 28812
" =17079

n =169
Determinandose una muestra de 169 usuarios externos de servicio de odontopediatria del
HSMS.

Seleccién de tamafio de muestra
Las unidades muestrales se eligieron mediante el muestreo sistematico, considerando el

total de pacientes que se atendieron en el trimestre (N=300) dividida por el tamafio
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muestral (n=169) obteniéndose un intervalo de seleccién igual a dos. En consecuencia, se
reclutd en la muestra a cada segundo usuario que acudio al servicio de odontopediatria
del HSMS durante el periodo de estudio, hasta completar el nimero requerido de

participantes (n=169).

Criterios de inclusion

e Padre o tutor en edad legal (mayor a 18 afios), dado que el instrumento Servqual sus
items implican abstracciones y escalas Likert que requieren capacidad cognitiva y
verbal avanzada para responder con fiabilidad.

e Apoderado u otro tutor que acude acompafiado (a) con el paciente pediatrico al
servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro.

Criterios de exclusion:

e Se excluyeron los apoderados u otros acompafiantes que no otorgaron su
consentimiento para la aplicacion de la encuesta sobre el servicio brindado al paciente
pediatrico, considerando Unicamente la percepcion reportada por el adulto.

e Apoderado u otro acompafiante que no sepa leer o califique con alguna discapacidad

auditiva o visual.

Recoleccion de datos

Esta investigacion se realizé a través de encuestas con el cuestionario de Likert, se basa
en una encuesta SERVQUAL, modificado, que fue aplicado en el servicio de
Odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro, presentando 22 preguntas de

posibilidades y 22 preguntas de apreciacion, presentada de la siguiente forma:

Numero de preguntas Criterios en consideracion
01a05 Fiabilidad
06 al 09 Capacidad de respuesta
10 al 13 Seguridad
14 al 18 Empatia
19 al 22 Aspectos tangibles

Se caracterizd del 1 a 5y se presentd de la siguiente manera:



Regla Importancia Valor

N Nunca 1
CN Casi nunca 2
AV A veces 3
CS Casi siempre 4
S Siempre 5

El Director Ejecutivo del Hospital Santa Maria del Socorro de Ica, autorizd la realizacion

del presente trabajo de investigacion; ademas de, la correspondiente recoleccion de datos.

La recopilacion y aplicacion de esta investigacion se efectud con la coordinacion
respectiva con la unidad de Capacitacion, Docencia e Investigacion del Hospital Santa
Maria del Socorro de Ica, a su vez los encuestados fueron consultados si desean realizar
la encuesta, explicandoles el interés y la motivacion de la investigacion, cabe resaltar que

los datos se procesaron sin ser modificados o alterados.

Validez

Se realizaron modificaciones minimas en el instrumento, esta propuesta fue presentada a
un panel de tres expertos en odontopediatra, bajo el criterio de analisis para la validez de
contenido, validez de criterio metodoldgico, validez de intencion y objetividad de
medicion y observacion, presentacion y formalidad del instrumento. [Ver anexo 4]
Enseguida se realizé una prueba piloto en 40 usuarios externos, a partir del cual se calculd
| validez interna del instrumento con un alfa de Cronbach=0,674 es decir que, el
instrumento recoge datos confiables [Ver anexo 5]

Métodos de anélisis de datos

Los datos recolectados fueron almacenados inicialmente en una hoja de célculo de
Microsoft Excel y posteriormente exportados al programa estadistico SPSS, version 23.0,
para su procesamiento. En el analisis descriptivo, las variables categdricas se resumieron
mediante frecuencias absolutas y porcentuales, con el fin de otorgarles valores
representativos. Para el analisis inferencial, se empled la prueba no paramétrica Rho de
Spearman, considerando un nivel de significancia del 5% (p < 0,05) y un intervalo de
confianza del 95%.
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Aspectos Eticos

El estudio se desarroll6 en el Hospital Socorro, respetando los lineamientos
fundamentales de la bioética: autonomia, beneficencia, no maleficencia y justicia. En
cuanto a la autonomia, la participacion de los acompafiantes adultos fue totalmente
voluntaria; antes de su inclusién se les proporcion6 informacion clara y suficiente sobre
los objetivos y procedimientos del estudio, garantizando el consentimiento informado. Se
especificd expresamente que, aun después de aceptar, los participantes conservaban plena
libertad para retirarse del estudio en cualquier momento sin consecuencias ni afectacion
en la atencion de salud. En relacion con la beneficencia, los resultados obtenidos seran
remitidos a la Unidad de Capacitacion, Docencia e Investigacion del Hospital Santa Maria
del Socorro para contribuir a la mejora continua de la calidad del servicio de
odontopediatria, generando un beneficio directo a la poblacion usuaria. Respecto a la no
maleficencia, se resguardd la privacidad y confidencialidad de los datos personales
mediante codificacion y uso exclusivo con fines cientificos, minimizando cualquier
riesgo o dafio potencial. Finalmente, en términos de justicia, todos los participantes fueron
seleccionados y tratados de manera equitativa, sin discriminacion ni sesgos, asegurando

un abordaje imparcial en el acceso y en la interpretacion de los resultados.
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I1l.  Resultados
Tabla 1. Satisfaccion de los usuarios externos del servicio de odontopediatria del

Hospital Santa Maria del Socorro, en el tiempo de setiembre de 2023 a mayo de 2024

_ ) Satisfecho (+)  Insatisfecho(-) Total
Preguntas / Dimensiones

n % n % n %
D1 30 17.8 5 3 35 20.7
D2 34 20.1 9 5.3 43 25.4
D3 31 18.3 6 3.6 37 21.9
D4 29 17.2 3 1.8 32 18.9
D5 20 11.8 2 1.2 22 13.0
Satisfaccion de los usuarios 144 85.2 25 148 169 100.0
“D1: Elementos tangibles, D2: Fiabilidad, D3: Capacidad de respuesta, D4: Seguridad,
D5: Empatia”.
25
20.1
20 178 183 17.2
£ 15
2 11.8
)
=
2 10
- 5.3
5 3 3.6
1.8 1.9
0
D1 D2 D3 D4 D5
e Satisfecho (+) Insatisfecho (-)

Figura 1. satisfaccion de los usuarios externos del servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del

Socorro, en el tiempo de setiembre de 2023 a mayo de 2024.

En la tabla y figura 1. Se encontr6 que, el grado de satisfaccion del usuario externo
fue satisfactorio de manera prevalente con un 85.29% y un 14.8% insatisfactorio.
En el analisis de las dimensiones se encontré que, la mayor proporcion de usuarios

satisfechos correspondié a la dimension Fiabilidad con un 20.1%, seguido de
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Capacidad de respuesta 18.3%. En contraste, la Empatia con 11.8% present6 el menor

nivel de satisfaccion.

Tabla 2. Grado de apreciacion en los elementos tangibles del servicio de
odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro, en el tiempo de setiembre de
2023 a mayo de 2024.

Insatisfecho (-

_ ) Satisfecho (+) Total
Preguntas / Dimensiones )
n % n % n %
P19 29 17.2 10 5.9 39 23.1
P20 32 18.9 8 47 40 23.7
P21 40 23.7 5 3 45 26.6
p22 31 18.3 14 8.3 45 26.6
Elementos Tangibles 132 781 37 219 169 100.0
90
20 78.1
70
60
50
40
30 23.7
0 172 18.9 18.3
10 5.9 4.7 3 IS'3
0 [ [ | - .
P19 P20 P21 P22 Elementos
Tangibles

B Satisfecho (+) W Insatisfecho(-)

Figura 2. Grado de apreciacién de los elementos tangibles en el servicio de
odontopediatria del del Hospital Santa Maria del Socorro, en el periodo de setiembre
de 2023 a mayo de 2024
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En la tabla y figura 2. Se observa que, de acuerdo con los elementos tangibles, el
grado de satisfaccion de los usuarios se situd en un 78.1% satisfactorio y un 21.9%
insatisfactorio. A nivel de items, la mayor satisfaccion correspondié al P21 “Que los
consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion” con el 23.7%, seguido de P20 “Que el consultorio cuente con personal
para informar y orientar a los pacientes y acompafantes” con el 18.9% y P22 “Que
el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean comodos” con el
18.3%; en contraste, el mayor nivel de insatisfaccion en comparacion a los demés

items se observé en P22 con el 8.3%.

Tabla 3. Nivel de fiabilidad en el servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria

del Socorro, en el tiempo de setiembre de 2023 a mayo de 2024

) ) Satisfecho (+) Insatisfecho(-) Total
Preguntas / Dimensiones

n % n % n %
Pl 24 14.2 10 5.9 34 20.1
P2 37 21.9 2 1.2 39 231
P3 31 18.3 3 18 34 20.1
P4 23 13.6 8 4.7 31 183
P5 27 16.00 4 2.4 31 183
Fiabilidad 142 84.00 27 16.00 169 100.0
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Figura 3. Nivel de fiabilidad en el servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del

Socorro, en el tiempo de setiembre de 2023 a mayo de 2024

En la tabla y figura 3. Se observa que, de acuerdo con la fiabilidad, el grado de satisfaccion
de los usuarios se situ6 en un 84.0% satisfactorio y un 16.0% insatisfactorio. Entre los items
evaluados, la mayor proporcion de satisfaccion correspondio al P2 “;El odontélogo
le atendi6 en el horario programado?” con el 21.9%, seguido de P3 “;Su atencion
se realizd respetando la programacion y el orden de llegada? con el 18.3% y P5
“¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?” con el 16.0%. En
contraste, la mayor insatisfaccion se observd en P1 “El personal de informes le
oriento y explicé de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramite para la
atencion en el consultorio de odontopediatria” con el 5.9%, mientras que la mas baja
se presentd en P2 “ con el 1.2% “;El odontdlogo le atendié en el horario

programado?”.
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Tabla 4 Apreciacion de los usuarios externos acerca de la dimension capacidad de
respuesta del servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro, en el

tiempo de setiembre de 2023 a mayo de 2024.

) ) Satisfecho (+) Insatisfecho(-) Total
Preguntas / Dimensiones
n % n % n %
P6 41 24.3 21 12.4 62 36.7
P7 18 10.7 0 0 18 10.7
P8 15 8.9 8 4.7 23 13.6
P9 37 21.9 29 17.2 66 39.1
Capacidad de Respuesta 111  65.7 58 34.3 169 100.0
70 65.7
60
50
40 34.3
30
24.3 219
20 17.2
12.4 10.7
10 8.9
I I 4.7
0
0 ]
P6 P7 P8 P9 Capacidad de

Respuesta

m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)

Figura 4. Apreciacion de los usuarios externos acerca de la dimension capacidad de
respuesta del servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro, en el

tiempo de setiembre de 2023 a mayo de 2024.

En la tabla y figura 4. Se observo que, de acuerdo con la capacidad de respuesta, el grado de
satisfaccion de los usuarios se situd en un 65.7% satisfactorio y un 34.3% insatisfactorio.
En el andlisis de los items el mayor nivel de satisfaccion se observo en el P6 “La atencion en

caja 0 en el modulo de atencion de admision SIS fue rapida” con el 24.3% y P9 “Que la
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atencion de farmacia fue rdpida” con el 21.9%, aunque este Ultimo también concentré la

mayor insatisfaccion con el 17.2%. En contraste, el P7 “La atencion para tomarse analisis de

laboratorio fue rapida” con el 10.7% presentd Unicamente respuestas de satisfaccion, sin

reportes de insatisfaccion.

Tabla 5. Apreciacion de los usuarios externos acerca de la dimensién seguridad del

servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro, en el tiempo de
setiembre de 2023 a mayo de 2024.

) ) Satisfecho (+) Insatisfecho (-) Total
Preguntas / Dimensiones
n % n % n %
P10 36 21.3 16 9.5 52 30.8
P11 39 23.1 0 0 39 23.1
P12 41 24.3 0 0 41 24.3
P13 37 21.9 0 0 37 21.9
Seguridad 153  90.5 16 9.5 169 100.0
100
90.5
90
80
70
60
50
40
0 o3 23.1 24.3 21.9
20
10 9.5 9.5
0 0 0
0 M O
P10 P11 P12 P13 Seguridad

m Satisfecho (+)

m nsatisfecho(-)

Figura 5. Apreciacion de los usuarios externos acerca de la dimension seguridad del

servicio de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro, en el tiempo de
setiembre de 2023 a mayo de 2024
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En la tabla y figura 5. En la dimension Seguridad, el 90.5% de los usuarios se mostro
satisfecho frente al 9.5% que reportd insatisfaccion.

Los items P12 “El odonto6logo le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas
o preguntas sobre su problema de salud” con el 24.3% y P11 “El odontdlogo le
realiz6 una evaluacion oral completa y minuciosa pro el problema de salud por el
cual fue atendido” con el 23.1% alcanzaron los mayores niveles de satisfaccion,
sequidos de P13 “El odontologo que le atendio le inspiro confianza” con el 21.9%y
P10 “Se respeto su privacidad durante la atencion en el consultorio” con el 21.3%.
Cabe resaltar que la insatisfaccion se concentrd Gnicamente en el P10 con el 9.5%,

mientras que en los demas items no se registraron respuestas negativas.

Tabla 6. Apreciacion de los usuarios externos acerca de la dimensién empatia del servicio

de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro, en el tiempo de setiembre de 2023

a mayo de 2024
Preguntas / Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho(-) Total
n % n % n %
P14 28 16.6 9 5.3 37 21.9
P15 33 19.5 3 1.8 36 213
P16 33 19.5 0 0 33 19.5
P17 33 19.5 0 0 33 19.5
P18 27 16 3 1.8 30 17.8
Empatia 154 91.1 15 8.9 139 82.2
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Figura 6. Apreciacion de los usuarios externos acerca de la dimension empatia del servicio
de odontopediatria del Hospital Santa Maria del Socorro, en el tiempo de setiembre de 2023

a mayo de 2024

En la tabla y figura 6. Se observé que, la dimensidon empatia, el grado de satisfaccion de
los usuarios fue 91.1% satisfactorio y un 8.9% insatisfactorio.

Los mayores niveles de satisfaccion se observaron en los items P15 “El odont6logo que
le atendio mostro interés en solucionar su problema de salud”, P16 “Usted comprendio
la explicacion que el odontélogo le brind6 sobre su problema de salud o resultado de su
atencion 'y P17 “Usted comprendié la explicacion que el odontélogo le brind6 sobre el
tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos” con el 19.5%
respectivamente. La insatisfaccion se concentrd principalmente en el P14 “El personal
del consultorio le tratd con amabilidad, respeto y paciencia” con el 5.3%, mientras que

en P16 y P17 no se registraron respuestas negativas.
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Prueba de hipotesis:
Para probar las hipotesis, se utilizo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman como
prueba estadistica, los valores utilizados para la interpretacion se muestran a

continuacion.

Valores para la interpretacion los coeficientes de correlacion del Rho de Spearman.

ESCALA CATEGORIA
r=1 Correlacion perfecta
0,81<r<0,99 Correlacion muy alta
0,61<r<0,80 Correlacion alta

0,41 <r<0,60 Correlacion moderada CORRELACION

0,21<r<0,40 Correlacion baja POSITIVA
0,01<r<0,20 Correlacion muy baja

r=>0 No hay correlacion

ESCALA CATEGORIA

r=>0 Correlacion perfecta

0,01<r<-0.20 Correlacion muy alta

0,21<r<040 Correlacion alta

0,41 <r<-0,60 Correlacion moderada CORRELACION
0,61<r<-0,80 | Correlacion baja NEGATIVA

0,81<r<-099 C