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QESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre el tiempo de espera y satisfaccion de los
usuarios de la Unidad de Odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma
Cutervo 20109.

Metodologia: Trabajo de enfoque mixto, cualicuantitativo, observacional, de
alcance descriptivo, correlacional, prospectivo y transversal. Se selecciond una
muestra aleatoria sistematizada de 110 usuarios. Se empleéqal encuesta
SERVQUAL modificada, que determina la satisfaccion del usuario. El tiempo de
espera se recolecto con una ficha de recoleccién de datos. Los datos se analizaron
mediante el programa estadistico SPSS (version 22) y Excel.

Resultados: El 90% de usuarios estan satisfechos, 39.1% espero de 21 a 30
minutos, la expectativa tuvo una media de 6.64; la percepcion, 6.67; los usuarios
continuadores, 93.6%; 55.5%, nivel primario; 75.5%, género femenino y 57.3%,
entre 30 a 59 afios.

Conclusiones: Entre el tiempo de espera y la satisfaccion existe relacion
(p=0,032), la expectativa y la percepcion son altas 6.64 y 6.67 de 7 puntos, la gran
mayoria son usuarios continuadores. Solo para los usuarios nuevos existe relacion
(p = 0.030), el grupo etario comprendido entre 30 a 59 afios es el Unico que tiene
relacion (p = 0.045), solo para el nivel superior técnico y sexo masculino existe

relacion p = 0.018 y p = 0.025 respectivamente.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, tiempo de espera, odontologiagncuesta

SERVQUAL, calidad de atencion y usuario externo
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ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the waiting time and satisfaction
of the users of the Dentistry Unit of the San Luis de Lucma Cutervo Health Center
2019.

Methodology: Work with a mixed, qualitative-quantitative, observational,
descriptive, correlational, prospective and cross-sectional scope. A systematic
random sample of 110 users was selected. The modified SERVQUAL survey was
used, which determines user satisfaction. The waiting time was collected with a data
collection sheet. The data were analyzed using the statistical program SPSS
(version 22) and Excel.

Results: 90% of users are satisfied, 39.1% waited from 21 to 30 minutes, the
expectation had an average of 6.64, the perception 6.67, the continuing users were
93.6%, 55.5% from the primary level, 75.5% female genders and 57.3%@/ere
between 30 and 59 years old.

Conclusions: There is a relationship between waiting time and satisfaction (p =
0.032), expectation and perception are high 6.64 and 6.67 out of 7 points, the vast
majority are continuing users. Only for new users there is a relationship (p = 0.030),
the age group between 30 to 59 years is the only one that has a relationship (p =
0.045), only for the higher technical level and male sex there is a relationship p =

0.018 and p = 0.025 respectively.

Key words: User satisfaction, waiting time, dentistry, SERVQUAL survey, quality

of care and external user
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I. INTRODUCCION

Actualmente, Iagwstituciones, tanto privadas como publicas del sector salud, tienen
un creciente interés por evaluar el conocimiento en aspectos relacionados con
calidad de atencion para mejorarla. En los sistemas de salud, se han desarrollado
diversas acciones como: organizacion de comités de mortalidad, grupos de
consenso encargados de evaluar la optimizacion de las técnicas, comités y circulos
de calidad, sistemas de monitoreo y la aplicacion de encuestas de opinién a

proveedores y usuarios @,

Qa satisfaccion del usuario es el nivel de concordancia entre sus expectativas de
calidad en el servicio y la atencion recibida. Frecuentemente, se valora con
encuestas de opiniébn que consideran como principales aspectos: el resultado
clinico, el ambiente en que se desarrollan los cuidados y las relaciones
interpersonales con los profesionales que brindan la atencién, estando

directamente relacionadas con las expectativas previas de los pacientes @,

De este modo, se convierte en un método para@valuar la calidad de la atencién.
En el Perd, desde mediados de los afios noventa, se han desarrollado iniciativas
en lo referido a la escucha deﬂsuario, impulsados por proyectos de cooperacion
internacional (Proyecto 2000, nutricion basica y salud, cobertura con calidad, etc.),
que tiene dentro de su marco de referencia la mejora continua de la satisfaccion y

la calidad @,

El Centro de Salud de San Luis de Lucmgs un establecimiento de salud de nivel
| — 3 de atencidn que funciona segun las politicas y directivas del Minsa. Se
encuentra ubicado en el distrito del mismo nombre, provincia de Cutervo,
Departamento de Cajamarca. En este centr(ge salud, no existe ningun programa

de Gestién de la Calidad que permita mejorar los procesos criticos.

Actualmente,@n el centro de salud, se observa quejas por parte de los usuarios,
como maltrato al usuario, largos tiempos de espera para recibir atencién por
servicio solicitado, refieren demora en la atencion, la falta de medicamentos e

insumos, poco entendimiento de los tratamientos, entre otros problemas.
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Esta informacion es expresada de forma espontanea por los usuarios. Frente a
estas quejas, surge realizar este proyecto de investigacién que permitira analizar a
detalle los factores causales y la evaluacion del nivel de satisfaccion y el tiempo de
espera del usuario externoQue acude al servicio de Odontologia del Centro de

Salud de San Luis de Lucma.

El problema de investigacion es: ¢,Cual serﬁa relacion entre el tiempo de esperay
satisfaccion en usuarios de la unidad de odontologia del centro de salud san Luis

de Lucma Cutervo 2019?

La hipétesis de investigacion (Hi) estiste relacion entre el tiempo de espera y
satisfaccion en usuarios de la unidad de odontologia del Centro de Salud San Luis

de Lucma Cutervo 20109.

Qa hipétesis alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccion y tiempo de espera
en usuarios de la unidad de odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma
Cutervo 2019.

Qa hipotesis nula (Ho) es: No existe relacion entre el tiempo de esperay satisfaccion
en usuarios de la unidad de odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma
Cutervo 2019.

EIijetivo general es: Determinar la relacion entre el tiempo de espera y
satisfaccion de los usuarios de la unidad de Odontologia del Centro de Salud San

Luis de Lucma Cutervo 2019.
Los objetivos especificos son:

— ldentificar el tiempo de espera de los usuarioge los usuarios de la unidad
de odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019.

— Determinar la satisfaccion de los usuarios,Qegl]n la expectativa y percepcion
de los usuarios de la unidad de odontologia del Centro de Salud San Luis de

Lucma Cutervo 2019.



— Determinar el tiempo de espera y satisfaccion segun el tipo de usuario de la
unidad de odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019.

— lIdentificar el tiempo de espera y satisfaccion segun edad,inel de estudio y
género de los usuarios de la unidad de odontologia del Centro de Salud San
Luis de Lucma Cutervo 2019.

— Disefar propuesta de proyectcﬁe mejora continua de la calidad de la gestién
del tiempo de espera de los usuarios de la unidad de odontologia del Centro
de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019.

Entre los antecedentes encontrados relacionados al presente tema de

investigacion, tenemos los siguientes:

Mendocilla K, en 2015, elabortﬁn estudio con el objetivo de Identificar factores que
influyen en la satisfaccion de los usuarios. Se uso la encuesta SERVQUAL,@e
encontré una satisfaccion de 64.8% donde las dimensiones mas valoradas fueron:
seguridad 80.8%, respuesta 78.8%, tangibles 61% y empatia 73.6% y la dimensién
de mayor insatisfaccion fue fiabilidad 64.8%. El trabajo concluyé que existe un
grado aceptable de satisfaccion y las caracteristicas sociodemograficas

relacionadas son el grado de instruccion, grupo etario y ocupacion 4,

Mena V, ejecuté un estudio en ZOlGQon el objetivo de valorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios, se evaluo a través de la satisfaccion sobre el servicio
esperado y recibido. Se encontré un nivel de satisfaccion de los usuarios de 4.7
puntos sobre 5; el 79.3%, muy satisfactorio y el 17.3%, satisfactorio. Se concluyo
gue existen brechas entre el servicio recibido y las expectativas del cliente en todas

las dimensiones y que es necesario trabajar en la mejora continua ©®).

Lépez PJ, en 2013, realiz6 una investigacion con el objetivo de determinar la
satisfaccion de la atencion. Se aplicé una encuesta; se encontré que 78% fueron
mujeres; 60%, en estrato socioecondmico bajo; 72%, mayores de 55 afios y 90%
tarda menos de una hora. Se concluyo que las variables que influyeron en la calidad
y en la satisfaccion se relacionan al talento humano y recursos fisicos disponibles,

como también las experiencias subjetivas del paciente ().



Cambal NL, elaboré un estudio, en 2014,Qon el objetivo de identificar el grado de
satisfaccion e insatisfaccion del servicio de Odontologia, segun las dimensiones de
calidad. Se encontré 52.5% de satisfaccion; para tangibles, 39.2%; confiabilidad,
55.1%; respuesta, 54.3%; seguridad, 64.6% y empatia, 48.7%. Se concluy6 que se
obtuvo una mayor satisfaccion en la dimensién de calidad. En referencia tangibles,

se obtuvo mayor insatisfaccion en seguridad, capacidad de respuesta y confiabilidad
).

Mamani A, publicé un estudio en 2017,Qon el objetivo de identificar el nivel de
satisfaccion en correspondencia a la calidad de atencion y establecer el nivel de
satisfaccion en relaciérg la calidad segun atencién técnica, relacion interpersonal,
accesibilidad y ambiente de atencién. Concluy6 que la mayoria de los pacientes
atendidos presenta 81.7% de muy satisfechos. En relacién atributo/dimension:
Atencién técnica:QG.?%; muy satisfechos: 18.3% y el 15%: medianamente
satisfechos, en su mayoria con la modernidad de los equipos y su funcionalidad 2.

Fontava A, et al, en 2015, realizé un estudi(@on el objetivo de determinar la relacion
con la satisfaccion y el tiempo de espera, se encontré que la satisfaccion fue de
7.6; la edad media, 54.6 afnos. El tiempo de esper£6.7 min, el 2.8% refirieron que
el tiempo de espera fue largo y quienes recibieron informacion sobre el tiempo de
esperﬂeflejaron mayor nivel de satisfaccion, en comparacion a los no informados.
Se concluy6 que la satisfaccion de los usuarios es alta, la informacion respecto al

tiempo y la percepcién sobre tiempo de espera, intervino en la satisfaccion 9.

Garcia E, et a@ealizé un estudio, en 2014, con el objetivo de establecer el tiempo
de espera y la satisfaccion. Los resultados mostraron que el tiempo de espera fue
en promedio 8 minutos; el 83.02% es femenino; el 75.47% esta conforme con el
tiempo de espera; 75.47% consideraron que estaban satisfechos; 3.78% opinaron
gue estaban muy satisfechos,QS.OQ% opinaron estar medianamente satisfechos y
5.66%, insatisfechos. Se concluyeron que una gran parte de los pacientes se

encontraban satisfechos con el tiempo de espera 9,

Shimabukuru R, et al. en su estudio realizado, en 2012, tuvo el objetivo principal de
determinar las diferencias en los grados de insatisfaccion. Los resultados
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encontraron una tendencia decreciente en la insatisfaccion en la consulta
ambulatoria; en cambio, hubo un aumento de la insatisfaccion, en los resultados
<0,05) para el tiempo de la consulta. Se concluyé que entre las dimensiones que

se presenté menor nivel de satisfaccion fue tiempo de espera (38,

Tinoco M, en 2016, elabor6 Ut@abajo de investigacion con el objetivo de establecer
el nivel de satisfaccion. Los resultados mostraron 24.69% de satisfaccion, el 53%
pertenece al grupo etario de adultez temprana. El sexﬂominante fue el femenino,
teniendo un nivel de satisfaccion del 25.26%; 45% tuvo estudio superior técnico,
con un nivel de satisfaccion del 27.56%. En relacién al grader satisfaccion del
usuario externo, el 73.03% se mostraron insatisfechos y solo el 26.97%,
satisfechos. Se concluyo que los usuarios de la consulta externa mostraron un alta

nivel de insatisfaccion ©9,



Respecto a las bases tedricas, se mencionan las siguientes:

Qa calidad en la prestacion de los servicios de salud es, sin duda, una preocupacion
en la gestién, no solo por la mejora de las capacidades institucionales, sino sobre
todo porque en el eje de todos los procesos se encuentra la vida de las personas,

calidad en la prestacion es condiciébn de eficacia de los esfuerzos e

intervenciones desplegadas y garantia de seguridad y trato humano ¢ 15 16,40, 43,44,
21)

Se encuentran deferentes determinantes para la calidad que se encuadran mas en
direccion a los pacientes para ofrecer nuevas soluciones y enfoques, que se

pueden traducir en la sensacion de satisfaccion o insatisfaccion para el paciente
(3,15,17,18)

Un usuario@atisfecho con la atencion presenta un mayor nivel de atencion en las
ordenes y asi este se mostrara mucho mas receptivo, por lo cual esto se convierte
en la existencia de confianza para las actividades y criterios del odontélogo @5 22),

No obstante, el paciente tiene una tendencia a juzgar las competencias técnicas
del cirujano dentista, el nivel de apoyo emocional, social y psicolégico que este
recibe. Por ello, se debe ganar la confianza, generando una respuesta emotiva y

social. Ello permitira identificar los errores y asi aplicar las correcciones necesarias
(22,23)

La expectativas y percepcion de un servicio se ven afectado con el cambio de
generacion; por ello, se hace necesario conocer las tendencias actuales, los
intereses y las necesidades, con la finalidad de encontrar las debilidades en los
procesos y demarcar los planes estratégicos, asi como identificar las diferentes

competencias a desarrollarse @4,

Los usuarios son el eje de intervencion central y desarrollan las prestaciones bajo
una creciente complejidad y criterios de oportunidades. Desde el punto de vista de
personalizar la atencidn, nos permite desarrollar, vinculos de gran importancia entre

el cirujano dentista y el usuario %),



El surgimiento del interés por la aplicacion en el area de la salud del primer nivel de
atencién de criterios en el sentido empresarial, tales como la calidad total,
eficiencia, eficacia y continua mejora, se hace muy importante ya que en la
actualidad se ha ingresado en una etapa mas acelerada y de actualizacién en la
gestion en salud, hay un gran interés en los centros sanitarios por aprender de la

administracion privada al aplicar determinadas herramientas (15.22-24),

Se considera queQa satisfaccion es la medida en que la atencion sanitaria y el
estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario, obtenido por
juicios de valor emitidos acordeq la percepcion en relacién a condiciones de las
caracteristicas del servicio entregado y las areas fisicas 526),

Es por esta razon que se impulsa a el mismo lugar donde recibié el servicio, ya que
el usuario experimentara un sentimiento de placer y/o bienestar, lograra cumplir el
objetivo de cada institucién,@in la necesidad de tener publicidad para que acudan
en busca de sus servicios, y un mejor desempeiio de las funciones que realizan

convirtiéndola en una entidad de salud exitosas (27:28.29),

La satisfaccion se puede referir a tres diferentes aspectos: Aspecto organizativo.
La atencion percibida y su consecuencia en el estado de la salud. Trato dado
durante la atencion de lado del personal implicito ?®. Los pacientes experimentan

tres niveles de satisfaccion: insatisfaccion, satisfaccion, complacencia 9.

Para la medicién de la satisfaccion SERVQUAL modificada es un instrumentcﬁmuy
confiable y de validez probada para evaluar la eficiencia de la atencién y hay
muchas referencias en la literatura sobre su aplicacion ©9; este método fue
formulado, con un propoésito fundamentado en realizar un estudio sobre la calidad

de los centros sanitarios (“9),

Se consideran cinco dimensiones: tangibles, confiabilidad, respuesta, seguridad,

empatia (4647,

Para eﬂempo de espera en salud, la tarea de concluir la espera de atencion, es

del servicio en su conjunto. La gerencia debe contribuir con el rol regulador, asi
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como en la conformacioén de ejes que guien y coordinerﬂ)s esfuerzos necesarios,
potenciando las fortalezas de cada red, evaluando y monitoreando los continuos

avances (“8),

Las caracteristicas de tiempo de espera cuando se trata de instituciones estatales
lo que mas incédmoda al usuario es el tiempo que se tienen que esperar antes de
que este se atendido,QI promedio de espera va desde 30 minutos hasta dos a tres

horas “8),

Durante la década de los noventa%uchos sistemas pasan de tener en la consulta
médica ambulatoria (CMA) de 7.5 minutos a 10 minutos este cambio redunda en el
beneficio al paciente, que sentian que reciben una mejor calidad y trato,Qomo
también de los médicos que disminuyeron su nivel de estrés. Se observé una

disminucién del sindrome de burnout 48:49.50),

Planificar un sistema de CMA no es nada sencillo, pues se necesita de tener una
serie de elementos. Establecer la cantidad de CMA diaria y semanal, ademas,
implica conocer,qol disponibilidad de recursos fisicos y humanos y la demanda de

turnos poblacionales “9),

La tolerancia con el tiempo de espera es dependiente del valor expectante para
aquello por lo que se esta esperando, cuando el consumidor proporciona un alto
valor a un producto o servicio es capaz de esperar con menos frustracion
psicolégicamente hablando y mas tiempo, el valor permite que el cliente capte el

valor de la espera 1.52),

El ingreso voluntario a una espera no presupone que el objetivo de la fila tenga la
misma valoracion para todos, el valor esperado es un significado subjetivo de un
producto o servicio, actia como un item de referencia inherente a la atencion,
motivacion y energia para permanecer en espera y es el origen de un proceso
autorregulado que atentda un coste negativo y aumenta la recompensa positiva,
desde otro punto de vista, el aumentar el grado del valor expectante del servicio es

lo mas favorable (52 5354.55),



En cuanto a el valor y tiempo de espera, se considera que, a mayor valor esperado,
la capacidad de espera del usuario sera superior, el tiempo no es una variable
predictiva del estado de animo de los pacientes muy interesados, ninguno se
plantea el cuestionamiento de una creencia inversa, a mayor valor esperado una

capacidad de espera menor (52 56),

Ademas de una relacion cognoscitiva, se plantea una relaciéon en la conducta,
donde siendo presuntamente mejor la opcidén y habiendo espera, no siempre se da
certeza en la eleccién. Cabe sefalar que, para la toma de las diversas decisiones,

una razon es suficiente, algo que alcanza al paciente como consumidor (257, 58),

La atencion en odontologia, en los servicios privados, dura un tiempo de entre 30
minutos a 40 minutos, la cual segun la actividad que se realice tiene diferentes
variaciones. Ademas, se aunan los tiempos al llenar la historia clinica, plan de

tratamiento, examenes complementarios, entre otros (59.60.61),

En los servicios prestadores de salud del sector publico, no permite hacer una labor
completa por la falta del tiempo ®9). En emlodelo de Atencion Integral de Salud
basado en familia y comunidad, MAIS-BFC, establece las funciones en cada nivel
de atencién en salud, pero no hace mencion del tiempo a ser utilizado. Por ello se
hace muy importante identificar varios aspectos, para beneficio del paciente y el

perSonal (62, 63, 64)

Qa satisfaccion del usuario es el aspecto fundamental de medicion de la calidad y
estd implicada en una suceso racional o cognitiva, suscitader la comparacion
entre el comportamiento del servicio o producto y las expectativas y esta, esta
subordinada a varios factores como valores morales, las expectativas, culturales,

Q\ propia organizacion sanitaria y necesidades personales estos items condicionan
a la satisfaccion a que sea diferente para diferentes usuarios y para el mismo

usuario en diferentes momentos (7. 31.32),

En cuanto a la expectativa del usuario, estz@e forma de las experiencias anteriores
y por sus necesidades. A partir de esta puede surgir una retroalimentacion dirigida

a el sistema cuando el cliente emite un juicio de valor del servicio percibido 769,

9



La percepcién del usuario tiene ciertos requerimiento@eales, de los cuales a veces
este no es consciente. Estos requerimientos son percibidos por el sistema para su

posterior realizacion en el servicio (27:6%),

En cuanto a el género y calidad de servicios, las desigualdades biolégicas y fisicas
implican percepciones distintas y respuestas determinadas 9,

Se menciona que las mujeres en el uso del servicio son mas conservadoras y, en
consecuencia, el compromiso es mayor con el mismo. Sin embargo, las mujeres
suelen mostrar niveles mas elevados de satisfaccion y, ademas, dejan caer su

interés en el servicio en los elementos fisicos. (67:68.69.70)

En este contexto, se encuentra que el género masculino fundamenta la satisfaccion
dan mayor valor a el contacto visual, hablar y una sonrisa, a deferencia del género

femenino depositan su interés en otros elementos entre ellos la tecnologia (%72,

Para el nivel de estudio y satisfaccion el nivel de instruccién en el Perd, encuentra
que aquellos que tienen educacién superior y secundaria completa, indica
probablemente una mayor capacidad de comprension del servicio, pero a la vez
mayor exigencia de la valoracién de las expectativas y percepciones que tienen

sobre el servicio de salud 9,

Los grupos de baja nivel educativo y en usuarios con mayor escolaridad, siendo
gue la poblacién analfabeta y con primaria inconclusa tiene motivo de insatisfaccion
el no efecto de remedios y falta de comprension; los usuarios con mayor
escolaridad, sefialan la mala atencién que se explicd por los largos tiempos de

espera (€0,

Para la edad y satisfaccion, esta es influenciada por multiples variables, el nivel
econdmico, social y cultural, asi como por variables personales. Esta relacion se
encuentra dentro de la psicologia evolutiva, donde se interpreta como una
valoracion cognoscitiva de la propia persona que realiza de su vida y el campo de

esta (8D,

10



Se sefala la existencia de la satisfaccién personal aumenta con la edad de cada
persona, es decir que es una relacion positiva y también se ha encontrado una
relacion inversa o0 negativa son muy escasas, lo que se entiende que las personas
de mayor juventud son los que se encuentran mas satisfechas y que la satisfaccion

a lo largo de la vida decrece (81 82, 83),

El proyecto de mejora continua@e la calidad tiene la finalidad de contribuir a la
implementacion del sistema de gestion de calidad en salud y sus actividades
dirigidas a la mejora continua de los procesos, facilitando el desarrollo de
apacidades en las organizaciones de salud para la implementacion del sistema de

gestion de calidad y el desarrollo de actividades ©5),

11



II. METODOLOGIA

2.1 Tipos y disefio

El presente estudio es segun la intervencién del investigador de tipo observacional,
ya que se observé y midio las variables tal y como se presentaron en su ambiente
natural y no hubo manipulacién, segun el alcance analitico, correlacional, porque
describi6é el fendémeno tal y como sucedieron pretendiendo establecer una relacion
causal, no habiendo manipulacién,Qorrelacional porque se mide el grado de
relacion entre variables, segun el niumero de mediciones transversal, debido a que
se realiz6 en un lapso de tiempo determinado que correspondiente al afio 2019,
segun el momento de la recoleccién de datos fue prospectivo, ya que la recoleccién

de los datos se realiz6 durante la ejecucion del estudio.

Asi mismo, el disefio es cualicuantitativo, ya que se analizaron datos cuantitativos
y cualitativos, )QI método del estudio fue cuantitativo porque las variables fueron

medidas en términos numéricos.
Q Disefio muestral

Poblacién universo
La poblacion universo fueron todos los usuarios que acudieron a los servicios de

consultorio externo de Odontologia de un centro de salud.

Poblacién de estudio

Qa poblacién de estudio fueron todos los usuarios que acudiran a los servicios de
consultorio externo de Odontologia de@entro de Salud San Luis de Lucma durante
el afio 2019.

Se tom6 la muestra de los usuariogue acudieron a la unidad de odontologia en el
Centro de Salud San Luis de Lucma con un aproximado de 1800 usuarios
atendidos, de los cualege extrajo una muestra de 110 segun formula de poblacién

conocida y finita, con un error de 0.1 y con un nivel de confianza del 95%.

El tamafio de la muestra se obtuvo usando la formula de calculo de porcentajes
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para investigaciones descriptivas, para lo cual se aceptgn error estandar de 10%
(0.1) para centros de salud de categoria I, como lo es el establecimiento de salud
San Luis de Lucma, del 5% (0.05)?, un p = 0.5y g = 0.5, al no conocer el porcentaje

de satisfaccion ya que no existen estudios previos.

Ademas, se afiadié un 20% a total, una posible pérdida y/o error de los registros de
las encuestas.
n= z2 pg N
e? (N-1) + z% pq

n = tamafio muestral.

p = proporcion de usuarios que se espera que estén insatisfechos y esta es igual Q,S.

g = proporcion de usuarios externos que se encuentren satisfechos. (1 — p), la cual es igual
a 0,5.

e = error estandar de 0.1 debido a la categoria del establecimiento.

Z = intervalo de confianza 95%. que es igual a%*L.96.

N = poblacion de usuarios externos que fueron atendidos en el dltimo afio.

Muestreo
Fue probabilistico aleatorio sistematico, Este tipo de muestreo es de suma utilidad
cuando el tamafio de la poblacién es grande y es dificil elaborar un marco de

muestra.

Criterios de inclusion

Usuarios mayores de 18 afos.

Usuarios con Seguro Integral de Salud y Particulares.
Usuarios continuadores y nuevos.

Usuarios de ambos sexos.

Qriterios de exclusion
Usuarios o familiares que presentaron algun tipo de discapacidad por la que no
pudieron expresar su opinion.
Usuarios con trastornos mentales que no hayan estadOQCompaﬁados por

familiares.
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En el caso de que un usuario no haya dispuesto de tiempo suficiente para ser
encuestado.
quarios gue no deseen participar en el estudio.

Usuarios que no acudieron al servicio de odontologia

2.3 Técnicas ﬁrocedimiento de recoleccion de datos

Previo a la recoleccion de datos, existi6 una fase de entrenamiento de los
encuestadores, la capacitacion se desarroll6 dos sesiones, con el objetivo de
estandarizar su posicion ante los entrevistados, instruir a quién va dirigida cada
pregunta y qué aclaraciones estan permitidas facilitar al encuestado, ser estas solo
al final del instrumento, para evitar la posible influencia o interferencia en las
respuestas. La primera incluyé aspectos metodoldgicos y conceptuales y la
segunda sobre aspectos practicos, todo esto segun lo establecido por el Ministerio
de Salud.

q todos los usuarios que participaron se les solicitdé su consentimiento mediante la
hoja de consentimiento informado, luego de notificarles de los alcances y objetivos
de esta investigacion y tomado con ellos el compromiso del mantenimiento de sus
nombres en anonimato y de manejo confidencial de la informacion. Los usuarios
fueron seleccionados mediante muestreo, a@a satisfaccion del usuario se realizo
mediante la encuesta SERVQUAL modificada la cual aplicamos en la consulta

externa de la unidad de odontologia.

En la consulta externa, debido a que existe la variabilidad de las percepciones y
expectativas y en relacion al flujo de atenciones diarias en el centro de salud, dado
por la demanda de la unidad de odontologia que varié en algunos dias de la semana
en relacion a otros; se aplico la encuesta durante en un lapso de 14 dias, todo esto

se establecio en el centro de salud.

Para el tiempo en que se tomo una encuesta se considero una duracion aproximada
de 15 minutos, basado en la experiencia de la aplicacion en diversos

establecimientos a nivel nacional.

El instrumento de evaluacic’)ngara la recopilacion de datos fue la encuesta
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SERVQUAL modificada para establecimientos de primer nivel de atencién y
servicios médicos de apoyo (SMA). Esta fue autorizada%or el Ministerio de Salud
segun RM N° 527-211/MINSA y para el tiempo de espera, se empled una ficha de

recoleccién de datos.

Qa encuesta para el servicio de consulta externa segun la categoria del centro de
salud incluyé 22 pares de preguntas de expectativas y de percepciones,@l cual
medio6 la satisfaccion del usuario calculando la diferencia entre las respuestas de
percepciones y expectativas, distribuidas en cinco dimensiones de evaluacion de la
calidad, Para la evaluaciénQe los resultados, se consideré como usuarios
satisfechos a los valores positivos (+), que fueron obtenidos por la diferencia entre
las percepciones (P) y las expectativas (E), y se consider6 como usuarios

insatisfechos los valores negativos (-) de la diferencia.

Qimensiones Significado Preguntas de la
Encuesta
Fiabilidad Capacidad para cumplir | Preguntas del 1 al 5
exitosamente con el servicio
ofrecido
Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los usuarios | Preguntas del 6 al 9

y de servirles de forma rapida

Seguridad Confianza que genera la | Preguntas del 10 al 13
actitud del personal que brinda
la  prestacion de salud
demostrando  conocimiento,
privacidad, cortesia, habilidad
para comunicarse e inspirar

confianza

Empatia Capacidad que tiene una | Preguntas del 14 al 18
persona para ponerse en el
lugar de otra persona Yy
entender y atender
adecuadamente las

necesidades del otro

Aspectos tangibles Apariencia de las instalaciones | Preguntas del 19 al 22
fisicas, equipos, empleados y

materiales de comunicacion
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Qara fines de la investigacion, el tiempo de espera se trabajé con los siguientes
rangos: De 10 a 20 minutos. De 21 a 30 minutos. De 31 a 59 minutos. Y de 60 a
mas minutos, valores que han sido considerados a partir de la evaluacion tedrica
previa y el promedio de demora de atencion en el establecimiento segun tipo de
patologia dental. Para su registro se utiliz6 una Ficha de recoleccion de datos
elaborada por el autor.

Al terminaﬂi aplicacion de las encuestas, se realizé el control de calidad anterior

a su digitacion, las encuestas debieron estar debidamente completadas.

Para fines de identificar posibles errores o vacios, se tom6 como requisito aplicar
el control de calidad en el uso de la metodoldgico de la encuesta SERVQUAL
modificada. El profesional responsable del monitoreo y supervision de la aplicacion
de las encuestas en la unidad de Odontologia estuvo presente hasta que se

completo el total de la muestra, ademas de su debida digitacion.

2.4 Procesamiento y analisis de datos

La informacion se analizo a través de los programasQPSS Statistics version 22,
asistente para el andlisis de datos estadisticos descriptivos y Excel 2010, mediante
el aplicativo Excel validado por el Minsa acuerdo al servicio y categoria. Programas
que rednen las aplicaciones y caracteristicas necesarias para sistematizar y facilitar
el andlisis de datos. Se realizé un analisis estadistico bivariada mediante la prueba
de Chi cuadrado y univariada (frecuencias, medidas de tendencia central y

porcentajes).

2.5 Aspectos éticos
Este estudio respetd la intimidad de la informacion otorgada por los usuarios
externos de la unidad de Odontologia con previa aplicacién de un formato de

consentimiento informado previa a la entrevista.

Qe respeto el reglamento de deontologia y ética del colegio odontoldgico del Peru.
Estando en el marco en la Ley General de Salud N.° 26842, en cuyo articulo
segundo menciona que todas las personas tienen derecho a requerir que los
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recursos dirigidosq la atencién de su salud pertenezcan a los atributos y
caracteristicas indicados en su presentacion y a todas aquellas que se acreditaron
para su autorizacion. De este modo, tienen derecho a pedir que los bienes y/o
Qervicios gue se le dan para la atencion de su salud tengan los esquemas; de

calidad aceptados en las practicas y procedimientos profesionales e asociativos.
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. RESULTADOS

Tabla 1. Tiempo de espera ﬂatisfaccién de los usuarios de la unidad de Odontologia del

Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019

SATISFACCION

SATISFECHO INSATISFECHO Total

TIEMPO DE DE 10" A 20° 29 2 31
ESPERA 26.4% 1.8% 28.2%
DE 21° A 30° 39 4 43

35.5% 3.6% 39.1%

DE 31 A59° 18 0 18

16.4% 0.0% 16.4%

DE 60" A MAS 13 5 18

11.8% 4.5% 16.4%

Total 99 11 110
90.0% 10.0% 100.0%

Pruebas de Chi-cuadrado (valor p = 0.032)

En la tabla 1, se observa que el 90% de usuarios de la unidad de Odontologia se
encuentran satisfechos. En relaciéon al tiempo de espera, 39.1% espero de 21 a 30
minutos y 16.4%, 31 a 59 minutos y 60 minutos a mas. Ademas, 35.5 % de los
usuarios que espero 21 a 30 minutos esta satisfecho satisfechos y 4.5% que espero
60 minutos a mas se encuentra insatisfecho, lo cual nos da una significancia
estadistica (p = 0.032).

Tabla 2. Tiempo de esper&e los usuarios de la unidad de Odontologia del Centro de
Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido DE 10" A 20° 31 28.2
DE 21" A 30° 43 39.1
DE 31" A59° 18 16.4
DE 60" A MAS 18 16.4
Total 110 100.0

En la tabla 2, se observa que, en relacion al tiempo de espera: 39.1% espero de 21
a 30 minutos; 28.2%, de 10 a 20 minutos y 16.4%, de 31 a 59 minutos y de 60

minutos a mas.
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Tabla BQatisfacci()n de los usuarios de la unidad de Odontologia del Centro de Salud San

Luis de Lucma Cutervo 2019 segun la expectativa y la percepcion

TANGIBLE FIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA EXPECTATIVA

N 110.00 110.00 110.00 110.00 110.00 110.00
Media 6.65 6.62 6.64 6.65 6.65 6.64
Desuv. 0.63 0.63 0.63 0.63 0.63 0.62
Desviacion

Minimo 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Maximo 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00

TANGIBLE FIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA PERCEPCION

N 110.00 110.00 110.00 110.00 110.00 110.00
Media 6.72 6.60 6.80 6.87 6.35 6.67
Desuv. 0.48 0.49 0.40 0.31 0.74 0.36
Desviacion

Minimo 4.80 4.25 5.00 5.00 3.25 4.85
Maximo 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00

En la tabla 3, se observa que la media para expectativa fue de 6.64; la dimension
con menor media, fiabilidad con 6.62; para la percepcion la media, 6.67; la

dimensién con una media menor fue empatia con 6.35.
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Tabla 4Qiempo de espera y satisfaccién segun tipo de usuario de la unidad Odontologia
del Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019

SATISFACCION

TIPO DE USUARIO SATISFECHO INSATISFECHO Total
NUEVO TIEMPO DE DE 10" A 207 2 0 2
ESPERA 28.6% 0.0% 28.6%
DE 21" A 30° 3 0 3
42.9% 0.0% 42.9%
DE 60" A 0 2 2
MAS 0.0% 28.6% 28.6%
Total 5 2 7
71.4% 28.6% 100.0%
CONTINUADOR TIEMPO DE DE 10" A 20° 27 2 29
ESPERA 26.2% 1.9% 28.2%
DE 21" A 307 36 4 40
35.0% 3.9% 38.8%
DE 31" A59° 18 0 18
17.5% 0.0% 17.5%
DE 60" A 13 3 16
MAS 12.6% 2.9% 15.5%
Total 94 9 103
91.3% 8.7% 100.0%

Pruebas de Chi-cuadrado para nuevo (valor p = 0.030)
Pruebas de Chi-cuadrado para continuador (valor p = 0.268)

En la tabla 4, se observa que para usuarios nuevos 71.4% se encuentran
satisfecho, 42.9% tuvo un tiempo de espera de 21 a 30 minutos y se encuentra
satisfecho, 28.6% esperaron de 60 minutos a mas y son los Unicos insatisfechos.
Y demuestra que si existe relacion (p = 0.030). Para los usuarios continuadores, se
observé que 91.3% se encuentra satisfecho, 38.8% espero6 de 21 a 30 minutos, de
los cuales 35.0% se encuentran satisfechos y 3.9% insatisfecho, 15.5% esperé de
60 minutos a mas de los cuales 12.6% se encuentra satisfecho y 2.9% esta
insatisfecho, lo cual no es estadisticamente significativo (p = 0.268).
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Tabla 5. Tiempo de espera y satisfaccion segun edaer los usuarios de la unidad de

Odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019

SATISFACCION

EDAD SATISFECHO INSATISFECHO Total
18 A 29 ANOS TIEMPODE DE 10" A 20 14 0 14
ESPERA 33.3% 0.0% 33.3%
DE 21" A 30 19 1 20
45.2% 2.4% 47.6%
DE 31" A59° 6 0 6
14.3% 0.0% 14.3%
DE 60" A MAS 2 0 2
4.8% 0.0% 4.8%
Total 41 1 42
97.6% 2.4% 100.0%
30 A 59 ANOS TIEMPO DE DE 10" A 20 15 1 16
ESPERA 23.8% 1.6% 25.4%
DE 21" A 30 20 2 22
31.7% 3.2% 34.9%
DE 31" A59° 10 0 10
15.9% 0.0% 15.9%
DE 60" A MAS 10 5 15
15.9% 7.9% 23.8%
Total 55 8 63
87.3% 12.7% 100.0%
60 A MAS ANOS TIEMPODE DE 10" A 20 0 1 1
ESPERA 0.0% 20.0% 20.0%
DE 21" A 30 0 1 1
0.0% 20.0% 20.0%
DE 31" A59° 2 0 2
40.0% 0.0% 40.0%
DE 60" A MAS 1 0 1
20.0% 0.0% 20.0%
Total 3 2 5
60.0% 40.0% 100.0%

Pruebas de Chi-cuadrado de 18 a 29 afios (valor p = 0.771)
Pruebas de Chi-cuadrado de 30 a 59 afios (valor p = 0.045)
Pruebas de Chi-cuadrado de 60 a més afios (valor p = 0.172)

En la tabla 5, se observa que para las edades de 18 a 29 afios la mayor cantidad
de usuarios 97.6% se encuentra satisfecho, 47.6% esper6 de 21 a 30 minutos de
los cuales 45.2% se encuentra satisfecho y 2.4% insatisfecho los cuales son los
anicos del grupo y lo cual no es estadisticamente significativo (p = 0.771). Para las
edades comprendidas entre los 30 a 59 afios, se observa que 87.3 % se encuentra
satisfecho, 34.9% esper6 de 21 a 30 minutos, de los cuales 31.7% se encuentra
satisfecho, 15.9% esperé de 31 a 59 minutos y esta satisfecho, 7.9% esta
insatisfecho y esperé de 60 minutos a mas, lo cual demuestra que si existe relacion

(p = 0.045) en este grupo de edades.
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Tabla 6. Tiempo de espera y satisfaccion segurﬂvel de estudio de los usuarios de la

unidad de Odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019

SATISFACCION

NIVEL DE ESTUDIO SATISFECHO INSATISFECHO Total
ANALFABETO TIEMPO DE ESPERA DE 10" A 5 1 6
207 31.3% 6.3% 37.5%
DE21" A 3 1 4
307 18.8% 6.3% 25.0%
DE31" A 3 0 3
597 18.8% 0.0% 18.8%
DE 60" A 2 1 3
MAS 12.5% 6.3% 18.8%
Total 13 3 16
81.3% 18.8% 100.0%
PRIMARIA TIEMPO DE ESPERA DE 10" A 13 1 14
20° 21.3% 1.6% 23.0%
DE 21" A 22 0 22
30° 36.1% 0.0% 36.1%
DE31" A 12 0 12
59 19.7% 0.0% 19.7%
DE 60" A 11 2 13
MAS 18.0% 3.3% 21.3%
Total 58 3 61
95.1% 4.9% 100.0%
SECUNDARIA TIEMPO DE ESPERA DE 10" A 7 0 7
20 30.4% 0.0% 30.4%
DE 21" A 11 2 13
30 47.8% 8.7% 56.5%
DE 31" A 3 0 3
59" 13.0% 0.0% 13.0%
Total 21 2 23
91.3% 8.7% 100.0%
SUPERIOR TECNICA TIEMPO DE ESPERA DE 10° A 3 0 3
207 37.5% 0.0% 37.5%
DE 21" A 3 0 3
307 37.5% 0.0% 37.5%
DE 60" A 0 2 2
MAS 0.0% 25.0% 25.0%
Total 6 2 8
75.0% 25.0% 100.0%
SUPERIOR TIEMPO DE ESPERA DE 10" A 1 0 1
UNIVERSITARIO 207 50.0% 0.0% 50.0%
DE21" A 0 1 1
30 0.0% 50.0% 50.0%
Total 1 1 2
50.0% 50.0% 100.0%

Pruebas de Chi-cuadrado para analfabeto (valor p = 0.746)

pruebas de Chi-cuadrado para primaria (valor p = 0.175)

Pruebas de Chi-cuadrado para secundaria (valor p = 0.431)

Pruebas de Chi-cuadrado para superior técnica (valor p = 0.018)
Pruebas de Chi-cuadrado para superior universitario (valor p = 0.157)
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En la tabla 6, observamos que para los usuarios analfabetos el 83.1%se encuentra
satisfecho, 37.5% esperd de 10 a 20 minutos de los cuales 31.3% se encuentra
satisfecho, 18.8% esperd de 60 minutos a mas de los cuales 6.3% se encuentra
satisfecho, lo cual no es significativamente estadistico (p = 0.746). Para usuarios
con educacion primaria, se observa un 95.1% de satisfaccion, 36.1% espero de 21
a 30 minutos y estas satisfechos, 21.3% esperd de 60 minutos a mas, de los cuales
3.3% se encuentra insatisfecho, estos datos no son estadisticamente significativos
(p = 0.175).

Para el nivel secundario, el 91.3% se encuentra satisfecho, 56.5% espero de 21 a
30 minutos de los cuales 47.8% esta satisfecho y 8.7% esta insatisfecho siendo
estos los Unicos insatisfechos en este grupo, lo cual demuestra que no es
estadisticamente significativo (p = 0.431). Para el nivel superior técnico observamos
que el 75% se encuentra satisfecho de los cuales 37.5% esperaron entre 10 y 20
minutos y se encuentran satisfechos del mismo modo para los que esperaron entre
21y 30 minutos, 25% espero de 60 minutos a mas y estan insatisfechos, lo cual es
estadisticamente relevante (p = 0.018) y demuestra que existe relacion. Para el
nivel superior universitario, se observa que 50% se encuentra satisfecho y espero
de 10 a 20 minutos y 50 %, se encuentra insatisfecho y esper6 de 21 a 30 minutos

estos datos no son estadisticamente significativos (p = 0.157).
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Tabla 7. Tiempo de espera y satisfaccién segln géner(ﬁe los usuarios de la unidad de

Odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019

SATISFACCION

SEXO SATISFECHO INSATISFECHO Total
MASCULINO  TIEMPO DE DE 10" A 20 8 0 8
ESPERA 29.6% 0.0% 29.6%
DE 21" A 30 7 2 9
25.9% 7.4% 33.3%
DE 31" A59 7 0 7
25.9% 0.0% 25.9%
DE 60" A MAS 1 2 3
3.7% 7.4% 11.1%
Total 23 4 27
85.2% 14.8% 100.0%
FEMENINO TIEMPO DE DE 10" A 20 21 2 23
ESPERA 25.3% 2.4% 27.7%
DE 21" A 30 32 2 34
38.6% 2.4% 41.0%
DE 31" A59 11 0 11
13.3% 0.0% 13.3%
DE 60" A MAS 12 3 15
14.5% 3.6% 18.1%
Total 76 7 83
91.6% 8.4% 100.0%

Pruebas de Chi-cuadrado para sexo masculino (valor p = 0.025)
Pruebas de Chi-cuadrado para sexo femenino (valor p = 0.272)

En la tabla 7, se observa que para el sexo masculino 85.2% se encuentra
satisfecho, 33.3% esperd de 21 a 30 minutos de los cuales 25.9% se encuentra
satisfecho. El 11.1% esperé 60 minutos a mas, siendo el 7.4% aquellos que se
encuentran insatisfechos (valor p = 0.025), evidenciadoﬁa relacion entre el tiempo
de esperay el género en relaciéon a la satisfaccion. Por otro lado, el sexo femenino
91.6% manifestd encontrarse satisfecho, 41% esper6 de 21 a 30 minutos del cual
el 38.6% se encuentra satisfechos. El 13.3% esperé de 31 a 59 minutos. El 18.1%
esperd de 60 minutos a mas para este ultimo caso se observo que el 3.6% se

encuentra insatisfecho (valor p = 0.272).
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Tabla 8. Ficha de accion de mejora

Problema

Accioén

Responsables

Flujograma de mejora

Existe una leve
insatisfaccion

(10%) n la
unidad de
odontologia  del
Centro de Salud
San Luis de
Lucma en cuanto
al tiempo de
espera, asi como
también no existe
un sistema
adecuado para
programacion de

citas.

Disefiar propuesta
de proyecto de
mejora continua
de la calidad®de la
gestion de tiempo
de espera en los
usuarios de la
unidad de
odontologia  del

Centro de Salud

San Luis de
Lucma  Cutervo
2019.

Responsable de la
unidad de mejora
ntinua del centro
e salud

4 N\
Responsable del CS.

informa al Administrador o

quien haga sus veces
. 1 J

¥

Administrador del CS. a

quien haga sus veces verifica

disponibilidad presupuestal
[l

Se procede al disefio del plan
de mejora continua de la
gestién del tiempo de espera

v

Implementacién del plan de
mejora continua de la gestion
del tiempo de espbera
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Tabla Q@icha individual de proyectos de mejora continua de la calidad

PROYECTO DE MEJORA CONTINUA DE LOCALIDAD DE SALUD

INFORMACION BASICA

DESCRIPCION

1 | TITULO DEL PROYECTO

Disefiar propuesta de proyecto de mejora
continua de la calidage la gestién de tiempo de
espera en los usuarios de la unidad de
odontologia del Centro de Salud San Luis de

Lucma Cutervo 2019

2 | EQUIPO DE MEJORA

Lic. Obstetra Aida Cardenas de la Cruz

3 | DEPENDENCIA

CS. San Luis de Lucma, Micro Red Socota, DISA
Cutervo, DIRESA Cajamarca

4 | POBLACION OBJETIVO

Pacientes que acuden al C.S. San Luis de Lucma
asi como el personal que labora en dicho
establecimiento

5 | LUGAR DE EJECUCION

C.S. San Luis de Lucma

6 | DURACION

Enero 2020 — abril 2020

7 | OBJETIVO

Implementaﬁu de proyecto de mejora continua
de la calidad®fle la gestion de tiempo de espera
en los usuarios de la unidad de odontologia del
Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo
2019

8 | RESULTADOS ESPERADOS

Implementacion de entrega de turnos y citas de
los usuarios.
Reduccién del tiempo de espera de los usuarios

previo ﬁconsulta.

Mejorar satisfaccion de los usuarios de la
unidad de odontologia del centro de salud San
Luis de Lucma.

9 | PROPUESTA DE FINANCIAMIENTO

C.S. San Luis de Lucma
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Tabla 10. Diagrama global de procesos de atencidon en consulta externa

icio/areas

Personas

Ingreso

Triaje

Oficina
de
seguros

Admision

Consultorio
externo

Farmacia

Salida

Paciente nuevo /
continuador

Médico,
obstetra,
odontologo,
enfermera

Paciente acude

para atencion

Técnico
administrativo

Técnico
administrativo

Enfermera,
técnicade
enfermeria

Profesional
asistencial

Técnico de
farmacia

Entrega de

ticket

Entrega formato|

de atencién

orga citay
ubica historia
clinica

recepcion del
paciente

Y

Atiende al
paciente

Paciente
atendido

L

Despacha
receta

Producto

Ticket

Formato
de
atencion

Cita

Consulta

Paciente
atendido
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Tabla 11. Flujograma de atencion

Ingreso de pacientes
al establecimiento

Caja:
éTiene

Servicio social /
caja

Sala de espera

Consulta
odontoldgic

Receta

Programas

Farmacia FIN:

despacha Se retira del EESS
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Tabla 12. Mapeo del proceso de otorgar citas en consulta externa

USUARIO INICIO ADMISION FIN

Paciente — 5

. Solicita cita por teléfono
Nuevo/Continuador o forma personal
Técnico —

L i erifica
Administrativo disponibilidad de
Admision cita
Técnico no
Administrativo
Admision
Técnico

Regist'ro dela

Administrativo cita
Admision

Técnico ,

.. . Generar ticket de
Administrativo citay entrega al
Admision solicitante
Técnico

. . Pac. Con'ticket es -
Admln|Strat|VO derivado a tramite F'ta
Admisién Pago/SIS l registrada

PRODUCTO Requerimiento de | Solicitud de cita, verificacién | Cita
cita y registro de cita programada

Tabla 12 proceso necesario para brindar una atenciébn personalizada.
Disminuyendo el tiempo de espera, brinda una distribucion equitativa de las
atenciones y mejora el rendimiento y la eficiencia de cada servicio. El responsable
es el técnico de admision y debe de centralizar los requerimientos de citas de todos
los consultorios y servicios de apoyo y asi lograr implementar un sistema de citas
dentro de un enfoque de eficiencia y eficacia, las citas se otorgan a: Aquellos
usuarios que no alcanzaron turno ese dia en el consultorio que les correspondia.
Acompafantes de usuarios que no dispongan de tiempo ese dia. Los usuarios que
hayan sido atendidos en el consultorio ese dia y que hayan sido citados para
seguimiento o control por el profesional que los atendid. Resto de familiares de

usuarios. Los usuarios que soliciten cita por teléfono.
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Tabla 13. Proyecto de mejora continua de la calida(ge la gestion de tiempo de espera en

los usuarios de la unidad de odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo

2019

I BUENA IMAGEN INSTITUCIONAL I

USUARIOS SATISFECHOS

GESTION DE - — Disminucion en N
Facilidad para Eficiencia en el uso de reclamos
TIEMPO DE .
ESPERA obtener una cita de los recursos

MEJORA DEmIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS ATENDIDOS EN LA CONSULTA
EXTERNA DEL C.S. SAN LUIS DE LUCMA

MEJORA DEL ACCESO PARA LA TRATO ADECUADO A LOS MEJORA EN LA INFORMACION
ATENCION EN CONSULTA USUARIOS EXTERNOS Y ORIENTACION AL USUARIO
EXTERNA
Mejora dell§ Mejora de | Mejora del |} Mejora del || Mejora del Mejora de la Tener un Mejorar las Definir y
sistema deffla provisionf| proceso de [ proceso de || proceso de sensibilidad personal técnico competencias| | difundir los
citas de HC admision en | atencién [Jatencion en del trabajador permanente del personal | Jprocesos de
areas de sobre el buen para la unidad de admisién atencion
trato de admision

Fuente: Propia.

En la tabla 13 se observa que la mejora de tiempo de esperase dara mediante la

organizacion del personal de admision, definicion y otorgamiento de roles al

personal, simplificacion del proceso de salida y retorno de HC, elaboracién y

aplicacion de directiva para generacion y entrega de citas, supervision del personal

en el desempefio de sus funciones, incorporacién de personal permanente para la

unidad de admision, mejoramiento de la infraestructura.
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Prueba de hipétesis

La hipétesis de Investigacion (Hi) estiste relacion entre el tiempo de espera y
satisfaccion en usuarios de la unidad de odontologia del Centro de Salud San Luis
de Lucma Cutervo 20109.

Hipotesis Estadistica

Qa hipétesis alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccion y tiempo de espera
en usuarios de la unidad de odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma
Cutervo 2019.

a hipétesis nula (Ho) es: No existe relacion entre el tiempo de espera y satisfaccion
en usuarios de la unidad de odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma
Cutervo 2019.

Nivel de Significacion
El nivel de significacion tedrica es a = 0.05, que corresponde a un nivel de

confiabilidad del 95%.

Funcion de Prueba
Se realiz6 la prueba de la Independencia (Pearson), debido a que las variables

tiempo de espera es de tipo cuantitativa de razén y satisfaccion cualitativa ordinal.

Regla de decision

Rechazar HO cuando la significacion observada “p” es menor que a.

[{P9gl)

No rechazar HO cuando la significacion observada “p” es mayor que a.
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Célculos

Tabla 14. Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado 8,7782 3 0.032
de Pearson
Razoén de 8.801 3 0.032
verosimilitud
Asociacion 3.079 1 0.079
lineal por
lineal
N de casos 110
validos

p=0,032 es menos a 0.05, se rechazar la Ho y se acepta Ha, conclusiéngxiste
relacion entre el tiempo de espera y satisfaccion en usuarios de la unidad de
odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019.
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IV. DISCUSION

En la actualidad, no se encuentra, en el pais, estudios de evaluacion deqelacién
entre el tiempo de espera y satisfaccion en centros de salud correspondientes al
primer nivel de atencion, centrado en la unidad de odontologia en zonas rurales.
Debido a que suele ser rigurosa la atencion de los mismos, es posible comparar

con estudios vinculados a satisfaccion.

Luego de haber realizado el proceso de analisis de datos y la descripcion de los

mismos, se observa que en su mayoria los usuarios son de sexo femenino (75.5%)
y es el 57.3% la poblacion encuestada de 30 a 59 afios y tuvieron una satisfaccion
de 91.6%, para el sexo masculino (75.5%) 85.2% se encuentra satisfecho, el
porcentaje mayor 33.3% esper6 de 21 a 30 minutos y si existe relacion entre la
satisfaccion y el tiempo de espera (valor p = 0.025). lo que es similar a estudios
como el de Mena ©® que encontré que el 64% eran mujeres y el nivel de instruccion
se encontraba entre primaria y secundaria, Garcia ©® vio que el 83.02%
pertenecian al género femenino, por otro lado, La gran mayoria con grado de
instruccion de primaria del 55.5%, Tinoco % también encontré que el existié mayor
namero de mujeres, presentando un nivel de satisfaccion del 25.26%. Y estudios
como Salazar 12 vio que el 50% de la poblaciéon estudiada fueron hombres vy el

50%, mujeres.

Para lo referido al tiempo de espera, no se evidencio relacion con otros estudios
nacionales, a excepcién del estudio de Sanchez (6) que, aunque no consider¢ el
tiempo espera especifico considero el tiempo de traslado a la unidad prestadora de
servicio de salud. El 87.9% de los usuarios manifestaron insatisfaccion y tardanza
de 15 a 45 minutos, tiempo significativamente menor a lo reportado por la encuesta
de Salud ENSA 2000, que sefala un tiempo promedio de traslado en México de
mas de una horay cuarto (77.5 min). La satisfaccidon y el tiempo de espera arrojaron
resultados de 29.3%; los pacientes sefialaron esperar mas de dos horas en la sala
antes de ser atendidos, importante resaltar que no se evidencio relacion en cuanto
a la satisfaccidon con los tiempos de espera en sala ya que a pesar de que un 54.5%

sefal6é que ésta espera les parecio corta, existe otro 34.6 % que percibié que esta
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espera fue entre larga y muy larga, es de destacar que 29.3 % respondio que tuvo
que esperar de una hora a mas de dos horas para ser consultado.

En contraste con el presente estudio, se observa que el tiempo de espera fue de
39.1% para 21 a 30 minutos, 28.2%, 10 a 20 minutos y 16.4 %, 31 a 59 minutos,
asi como 60 minutos a mas. En cuanto a los usuarios nuevos, el 71.4% se
encuentra satisfecho, el 42.9% tuvo un tiempo de espera de 21 a 30 minutos y se
encuentra satisfecho, 28.6% esperaron de 60 minutos a mas y son los Unicos
insatisfechos, lo que es estadisticamente significante (p = 0.030) y demuestra

relacion.

En la satisfaccion del usuario intervienen dos factores: la expectativa y la
percepcion. En el presente estudio, encontramos que ambos valores son altos,
expectativa (6.64) y percepcion (6.67), a pesar de no haberse encontrado estudios
que se enfoquen en este punto; se determina que ambos factores influyen los
valores del usuario, siendo diferente@l grado de satisfaccion de un usuario que
acude al centro de salud por primera vez (6.4) que el de un usuario que acude de
forma continua (93.6%) la satisfaccion del usuario que acude exclusivamente a ser
atendido en consultori(ﬂe odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma es

de 90% y la insatisfaccion del 10%.

Las dimensiones evaluadas (tabla 8) arrojan para seguridad, 90%; para respuesta,
83.6%, para aspectos tangibles; 73%, fiabilidad y 56.4% para empatia reflejando
que la mayoria de usuarios han percibido que la atencion brindada se realiza
respetando su privacidad y otorgando respuesta a las dudas sobre su estado de
salud, lo que inspira confianza en el continuar de su atencion, siendo adecuado el
informe para los tramites administrativos y respetando el horario programado. En
cuanto a los ambientes, manifiestan se encuentran limpios, cubriendo las

expectativas de los usuarios.

Resultados similares se encontraron en el estudio de Mena ©®), en el que el promedio
general del grado de satisfaccién de los pacientes fue el 97%, aunque, existian
brechas marcadas entre el servicio recibido y las expectativas del cliente en todas

las dimensiones analizadas. La dimensién con mayor grado de satisfaccién en la
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calidad del servicio fue seguridad y la capacidad de respuesta la cual presentaba
menor percepcion para la calidad del servicio, aunque con usuarios satisfechos. En
menor porcentaje se encuentra el estudio de Mendocilla (1)¢especto a la
satisfaccion 64,8%, las dimensiones que mostraron mayor satisfaccion fueron la

seguridad, respuesta, empatia y aspectos tangibles.

Cabe resaltar que Sanchez © afiade en su investigacion algunas caracteristicas
relevantes para la satisfaccion del usuario como la iluminacion, temperatura,
mobiliario, trato area de admision y recepcion por el especialista médico, personal
de salud y limpieza, tiempo de tramite de la consulta y duracion en donde se
encontrd la asociacion a la satisfaccion del usuario. La percepcion del tiempo de

traslado y de espera no se encontré asociado, contrario al presente estudio.

En el estudio de Lépez (I, las variables que influyeron en la calidad y en la
satisfaccion del usuario se relacionaron con el talento humano y los recursos fisicos
disponibles. Camba @ Y Ninamango ©7) determinaron que existe insatisfaccion en
todas las dimensiones y que existe vinculacién con la satisfaccion lo que concuerda
con el presente estudio. Por otro lado, Gil 19 tomé en cuenta aspectos tangibles
concluyendo que los pacientes se encuentran satisfechos en términos de equipos
y dotaciones, instalaciones fisicas, oportunidad, percepcion de la calidad y trato

humano.

La satisfaccion global en el presente estudio se encuentra dentro de los estandares
esperados (mayor de 60%) segun la encuesta SERVQUAL modificada @4, similar
a los estudios de Gil 19y Sanchez ©). En el ambito nacional, citamos a Mamani 23
su trabajo concluyé que los pacientes atendidos presentaron un alto nivel de
satisfaccion siendo 81.7% al igual que el estudio de Mendocilla ) 64,8%. En
cambio, para estudios de Camba © se percibid6 un 52,5 % de satisfaccion,
contrariamente observado en el estudio de Ninamango ©7. Se presentd

insatisfaccion global 83.9% y Tinoco ¢ con un 73.03% de insatisfaccion.

En cuanto a la variable género, en el presente estudio, se encontré que existe
relacion en cuanto al el tiempo de esperay la satisfaccion para el género masculino,

se encontré una diferencia significativa con el sexo femenino, el estudio de
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Mendocilla @ no identificé relacion, de la misma manera que el estudio de

Ninamango G7).

En cuanto a los factores sociodemograficos asociados a el tiempo de espera y la
satisfaccion en todos los grupos etarios: de 18 a 29 afios, 97.6%; 30 a 59 afios,
87.3% y 60 a mas afos, 60.0%, estando el mayor nimero de usuarios satisfechos
los que esperaron entre 20 y 30 minutos y los que esperaron entre 10 y 20 minutos,
aungue otros estudios no vieron esta relacion algunos si vieron la relacion de la
edad y la satisfaccién, como es el caso de Mendocilla @ encontré en su estudio
Qsociacic’)n en la satisfaccion del grupo de edad entre los 61-70 de insatisfaccion
entre las edades de 37 a 60 afios. Para Lépez () se vio que la mayoria fueron

mujeres (78 %), mayores de 55 afios (72 %) y una buena parte estaba satisfecha.

Qn cuanto al nivel de instruccién, encontramos un mayor porcentaje de satisfaccion
a los usuarios con educacion primaria (95.1%) siendo el 36.1% la satisfaccion con
el tiempo de espera de 21 a 30 minutos, cabe resaltar que n@e encontro relacion

entre el tiempo de espera y la satisfacciéon (p = 0.175).

El menor nimero de satisfaccion se encontro en el grado superior universitario en
donde se observa que el 50% se encuentra satisfecho en cuanto a tiempo de espera
de 10 a 20 minutos y 50% se encuentra insatisfecho con el tiempo de espera de 21
a 30 minutos, los datos no son estadisticamente significativos (p = 0.157). Es
preciso informar que la relacion fue positiva para el nivel superior técnico en donde
se observa que el 75% se encuentra satisfecho de los cuales el 37.5% manifiestan
satisfaccion dentro de los 10 y 20 minutos de espera y 21 y 30 minutos. Por otro
lado, el 25% sefialé espero de 60 minutos a mas y encontrarse insatisfechos datos
relevantes (p = 0.018) que permiten demostrar relacion.

En cuanto a los usuarios continuadores, se observo que el 91.3% se encuentra
satisfecho, de los cuales el 38.8% esperd de 21 a 30 minutos siendo el 35.0%
encontrarse satisfechos, contrariamente el 3.9%. El 15.5% espero de 60 minutos a
mas, de los cuales el 12.6% se encuentra satisfecho y 2.9% esta insatisfecho (p=

0.268) denota que no hay relacién para los usuarios continuadores.
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Por otro lado, para el sector privado se ve que en estudios como el de Contreras
(1), quien identific6 que el 54% los usuarios demostraron estar de acuerdo con
esperar 10 min, mientras que el 35% respondieron que estan de acuerdo esperar
20 min y el 11% se mostraron indiferentes al esperar 30 min. El estudio de Garcia
(36) arroj6 que el 75.47% se encontraban satisfechos; 15.09%, medianamente
satisfechos y 5.66%, insatisfechos.

Cada establecimiento de salud presenta realidades diferentes dependera de los
factores sociodemograficos, servicio donde se realiza el estudio y el nivel de
complejidad, cada usuario presenta sus propias expectativas y percepciones. Los
hospitales de alto nivel de complejidad presentan también deficiencias en procesos
de dimensiones de calidad por lo que es preciso realizar estudios para identificar
los elementos que intervienen en la satisfaccion, realizar la herramienta de matriz
de priorizacion de dificultades que nos ayudara a establecer los problemas que

requieren proyectos de mejora continua.
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CONCLUSIONES

Entre el tiempo de espera y la satisfaccion existe relacion (p=0,032), el 90% de
usuarios que se encuentran satisfechos en relacion al tiempo de espera, el mayor
porcentaje esper6 de 21 a 30 minutos y esté satisfecho y el mayor de insatisfechos

espero 60 minutos a mas.

El mayor tiempo de espera de los usuarios se encontré entre 10 a 30 minutos, de
los cuales 39.1% esperd6 de 21 a 30 minutos y en menor porcentaje se esperé entre

31 a mas minutos.

La satisfaccion de los usuarios, segun la expectativa y la percepcion, es alta para
expectativa, la dimension con menor media fue fiabilidad con 6.62; para la

percepcion; la dimensidn con una media menor fue empatia con 6.35.

Para la satisfaccion y el tiempo de espera, segun tipo de usuario, se concluye que
la gran mayoria son usuarios continuadores (93.6%), de los cuales 91.3% se
encuentra satisfecho; 38.8% espero de 21 a 30 minutos y no hay relacion. En
cuanto a los usuarios nuevos si existe relacion (p = 0.030); de estos, 71.4% se
encuentra satisfecho; 42.9% tuvo un tiempo de espera de 21 a 30 minutos y se

encuentra satisfecho.

En cuanto a el tiempo de espera y satisfaccion segun edad, se concluye que para
el grupo entre los 30 a 59 afos es el Unico grupo que tiene relacion (p = 0.045),
34.9% espero de 21 a 30 minutos, de los cuales 31.7% estan satisfecho. Para las
edades de 18 a 29 afios, no hay relacion (p = 0.771); 47.6% espero de 21 a 30
minutos, de los cuales 45.2% se encuentra satisfecho y del mismo modo los de 60

afios a mas (p = 0.172), 40% espero6 de 31 a 59 minutos y se encuentra satisfecho.

Para el tiempo de espera y satisfaccion segun nivel de estudio, se concluye que
solo para el nivel superior técnico existe relacion (p = 0.018); el 75% se encuentra
satisfecho, de los cuales 37.5% entre 10 y 20 minutos y se encuentran satisfechos.

Y para los usuarios analfabetos (p = 0.746), con primaria (p = 0.175), secundario (p
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= 0.431) y superior universitario (p = 0.157) no hay relacion y el nivel primario
(55.5%) fue el que tiene mayor porcentaje de usuarios.

En cuanto a el tiempo de espera y satisfaccion segun género, para el sexo
masculino existe relacion (valor p = 0.025): 85.2% se encuentra satisfecho; 33.3%
esper6 de 21 a 30 minutos; de estos, 25.9% se encuentra satisfecho, y para el sexo
femenino no existe relacion (valor p = 0.272), 91.6% se encuentra satisfecho, 41%

espero de 21 a 30 minutos; de estos, el 38.6% se encuentra satisfechos.
En base al andlisis desarrollado en la gestion del tiempo de espera, se vio por

conveniente proponer la implementacion de un proyectOQe mejora continua en

base a la satisfaccion del usuario externo.
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RECOMENDACIONES

Socializar el estudio a la gerencia de la DISA Cutervo que permitira que las
autoridades tomen las politicas y medidas necesarias para mejorar el centro de
salud, implicando la mejora de la imagen institucional, obteniendo un usuario

satisfecho con atencion eficiente.

ImplementarQn sistema de tickets para respetar el orden de llegada de los
pacientes, asi mismo especificar la hora aproximando de atencion, y que esta sea
en intervalos de 30 minutos como observamos en el presente estudio, arreglar las
bancas y sillas de la sala de espera, colocar mas carteles informativos de facil
interpretacion, para lograr urﬂ\ejor impacto visual en los usuarios y asi pueda cubrir

sus dudas y necesidades.

Al personal de salud odontol6gico, se recomienda tener una reunion para
especificar el tiempo de demora en la atencidn y coordinar con el area de admision

para dar una mejor atencion al usuario.

Capacitar en relacion a la calidad de la atencion y la importancia del tiempo de
espera a todo el personal del centro de salud, asi como hacer de esta una politica

del equipo de mejora continua a fin de extenderla a otros establecimientos.

Realizar trabajos de investigacion en otros establecimientos de salud de nivel I, en
la provincia de Cutervo, para lograr obtener una base de datos amplia y especifica

del primer nivel de atencion y obtener una mejora en la calidad de atencion.

Realizar una nueva investigacion en la que se desarrolle e implemente el plan de
mejora continua de gestion del tiempo de espera propuesto en este estudio, asi
como la reorganizacion de la unidad de admision, enfatizando en la importancia de

la ejecucion de la misma en futuras investigaciones.
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ANEXOS

1. Estadistica complementaria

Tabla 159atisfaccién de los usuarios de la unidad de Odontologia del Centro de Salud
San Luis de Lucma Cutervo 2019 segun las dimensiones de tangible, fiabilidad, respuesta,

seguridad, empatia

TANGIBLE
Frecuencia Porcentaje
Vaélido SATISFECHO 92 83.6
INSATISFECHO 18 16.4
Total 110 100.0
FIABILIDAD
Frecuencia Porcentaje
Vaélido SATISFECHO 81 73.6
INSATISFECHO 29 26.4
Total 110 100.0
RESPUESTA
Frecuencia Porcentaje
Vaélido SATISFECHO 99 90.0
INSATISFECHO 11 10.0
Total 110 100.0
SEGURIDAD
Frecuencia Porcentaje
Vaélido SATISFECHO 104 94.5
INSATISFECHO 6 55
Total 110 100.0
EMPATIA
Frecuencia Porcentaje
Vaélido SATISFECHO 62 56.4
INSATISFECHO 48 43.6
Total 110 100.0

Tabla 16. Tipo de usuario de la unidad de Odontologia del Centro de Salud San Luis de
Lucma Cutervo 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido NUEVO 7 6.4
CONTINUADOR 103 93.6
Total 110 100.0




Tabla 17. Nivel de estudio de usuarios de la unidad de Odontologia del Centro de Salud

San Luis de Lucma Cutervo 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido ANALFABETO 16 14.5
PRIMARIA 61 55.5
SECUNDARIA 23 20.9
SUPERIOR TECNICA 8 7.3
SUPERIOR UNIVERSITARIO 2 1.8
Total 110 100.0

Tabla 18. Genero de usuarios de la unidad de Odontologia del Centro de Salud San Luis
de Lucma Cutervo 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido MASCULINO 27 24.5
FEMNINO 83 75.5
Total 110 100.0

Tabla 19. Edad de usuarios de la unidad de Odontologia del Centro de Salud San Luis de

Lucma Cutervo 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido QB A 29 ANOS 42 38.2
30 A 59 ANOS 63 57.3
60 A MAS ANOS 5 4.5

Total 110 100.0




2. Instrumento de recoleccién de datos

N® Encuesta:_____

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS
DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: d Fi Hora de Inicio:

z Fi Hora Final:

Sl S

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion
que recibid en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado

Usuario (a) |I|
Acompanante E

2. Edad del encuestado en anos

3. Sexo

Masculing :]
Femenino

4. Nivel de estudio

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior Tecnico

superior Universitano

LA ds| LB | =

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

SIS

SOAT

Ninguno

(T8] (8] B

6. Tipo de usuario

MNuevo

]

Continuador

7. Consultorio donde fue atendido:

8. Persona gue realizd la atencion

Médico { ) Psicologo
Obstetra { ) Odontdlogo
Enfermera { ) Otros

Fuente@ERVQUAL modificada del servicio de consultorio externo para los establecimientos de salud por el
Ministerio de Salud segln Resolucion Ministerial N° 527-211/MINSA.




EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencidn que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice
una escala numeérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N’ Preguntas 1|12|3|4]|5]|6(|7

QOue Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras

011 E personas

02| E | Que la atencidn se realice en orden y respetando el orden de llegada

Oue la atencion por el médico u otro profesional se realice segin &l

03| E horario publicado en el EESS

oal| E Que &l Establecimiento cuente con mecanismos para atender las
quejas o reclamos de los pacientes

05| E | Que la farmacia cuente con los medicamentos gue receta el médico

06| E | Que la atencion en el area de caja/farmacia sea rapida

07| E | Que la atencidn en el area de admisidn sea rapida

Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
08| E COreo

09| E | Que durante su atencidn en el consultorio se respete su privacidad

Qué el meédico le brinde el tiempo necesario para contestar sus

101 E dudas o preguntas sobre su problema de salud

Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un

E examen completo ¥y minucioso

12| g |Queel médico u otro profesional gue le atendera le brinde el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

13| E | Que el médico u otro profesional que le atenderale inspire confianza

14| E Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con
amabilidad, respeto y paciencia

1s| E Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto
Vv paciencia

16| E Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

Que usted comprenda la explicacion gue le brindara el médico u

17| E otro profesional sobre su salud o resultado de la atencion

Que wusted :nmpreml_a la explicacion que el medico u otro
18| E | profesional le brindaran sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud

19| E Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean
adecuados para orientar a los pacientes

Que &l consultorio v la sala de espera se encuentren limpios y
20| E | cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes

Oue el establecimiento de salud cuente con banos limpios para los

21| E pacientes

Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion

22| E

Fuente®™SERVQUAL modificada del servicio de consultorio externo para los establecimientos de salud por el
Ministerio de Salud segin Resolucion Ministerial N° 527-211/MINSA.



PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1
al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N’ Preguntas 112|3|4|5|6|7

i{Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras

o e personas?

02| P | ;Su atencion se realizd en orden y respetando el orden de llegada?

iSu atencion se realizO segun el horario publicado en el

03| P establecimiento de salud?

o4l p iCuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento contd con mecanismos para atenderlo?

05| P | ;La farmacia contd con los medicamentos que receto el meédico?

06| P | ;La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

07| P | ;La atencion en el area de admision fue rapida?

os| p ;El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio fue
corto?

ool p ;Cuando usted presentd algun problema o dificultad se resolvid
inmediatamente?

10| P | ;Durante su atencion en el consultorio se respetd su privacidad?

1nle ¢El médico u otro profesional que le atendid le realizaron un examen
completo y minucioso?

12l p ¢El médico u otro profesional que le atendid, le brindd el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13| P | ;El médico u otro profesional que le atendio le inspird confianza?

14| p ¢El médico u otro profesional que le atendio le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

15| p (El personal de caja,/farmacia le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

16l p (El personal de admision le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

{Usted comprendio la explicacion que le brindo el médico u otro

17| P profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

¢Usted comprendio la explicacion que el médico u otro profesional
18| P | le brinds sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su
salud?

19| p (Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?

20| p ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad?

o1l e ¢El establecimiento de salud contd con banos limpios para los
pacientes?

22| p ¢El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y
los materiales necesarios para su atencion?

FuentegERVQUAL modificada del servicio de consultorio externo para los establecimientos de salud por el
Ministerio de Salud segln Resolucion Ministerial N° 527-211/MINSA.



Qicha de recoleccién de datos

La presente guia busca conocer el tiempo de espera del usuario externo, Solicitamos su
colaboracion.

Nombre del paciente:

Fecha de elaboracion:

Nombre del observador :

Tiempo de espera.: 1: De 10 a 20 minutos.

Q. De 21 a 30 minutos.

3: De 31 a 59 minutos.

4. De 60 a mas minutos.

Fuente: Propia.



3. Consentimiento informado

La presente investigacion "Tiempo de espera y satisfaccion en usuarios de la
unidad de Odontologia del Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019". es
conducida por el C.D. Elvis Jonathan Neyra Rios, alumnOQe la Maestria en
Gerencia de Servicios de Salud de la FacultadQe Medicina Humana de la
Universidad de San Martin de Porres. La meta de este estudio es determina@l
tiempo de espera y satisfaccion de los usuarios de la unidad de odontologia del
Centro de Salud San Luis de Lucma Cutervo 2019@i usted accede a participar en
este estudio se le pedira responder una breve encuesta% gue le tomara 15 minutos

de su tiempo.

Su participacion sera voluntaria, confidencial. La informacion que se recoja sera
estrictamente confidencial y no se podra utilizar para ningun otro propdsito que no

esté contemplado en esta investigacion.

Si tuviera alguna consulta en relacion al desarrollo de la investigacion, puede
desarrollarla comunicandose al 948581358. En caso usted no desee participar del
mismo puede comunicar la finalizacion de@u participacion en cualquier momento

sin que esto represente algun perjuicio para usted.

Qluchas gracias por su participacion.



Yo doy

consentimiento para participar en el estudio y soy consciente de que mi
participacion es voluntaria. He recibido informacién en forma verbal sobre el estudio
mencionado. He tenido Ia@portunidad de discutir sobre el estudio y hacer

preguntas.

Al firmar el consentimiento informado, estoy de acuerdo con que mis datos
personales pueden@er usados segun lo descrito en la hoja de informacion que

detalla la investigacion en la que estoy participando.

Entiendo que puedo finalizar mi participacion en cualquier momento, sin que este

represente algun perjuicio para mi.

Entiendo que recibiré una copia de este formulario de consentimiento e informacion
del estudio y que puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudio
cuando este haya concluido. Para esto, puedo comunicarme con el siguiente
namero telefénico 948581358

Dentro de los beneficios esta la contribucion al desarrollo de la investigacion, la cual
servira de aporte a la mejora continua con resultados que podran extenderse a

ambitos nacionales, a partir de una universidad de Lima Metropolitana.

Nombre completo del Usuario/Acompafante Firma Fecha.

Nombre del investigador Firme Fecha.



4. Permiso institucional

; GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
GOBIERNO REGIONAL DIRECCION REGIONAL DE SALUD CAJAMARCA
EaauZ il DIRECCION SUB REGIONAL DE SALUD CUTERVO

“Afio de la Lucha contra la Corrupcion y la Impunidad”

Catervo-04-dedulio-del 20100 | Y2RIOL )|

CARTA N°0!12%.-2019-GR-CAJ-DRSC/DSRSC/RR.HH-DG

Obstetra:
AIDA ETELVINA CARDENAS DE LA CRUZ
Centro de Salud San Luis de Lucma

Presente.-

Asunto : Presentacién de Profesional para desarrollo de tesis

Por medio de la presente, tengo el agrado dirigirme a usted,
para expresarle mi cordial saludo, a la vez presentar al Profesional
Cirujano Dentista ELVIS JONATHAN NEYRA RIOS, a quien se le
aceptado para el desarrollo de sus tesis “Tiempo de espera y su
relacién con la satisfaccién en usuarios de la unidad de odontologia
del Centro de Salud San Luis de Lucma, Cutervo”, motivo por el
cual se_le solicita le brinde facilidades del caso en su Centro de
Salud.

Por la atencion que brinde a la presente, expreso las
muestras de mi consideracion.

Atentamente;

Archivo YTA—— X 57
oW z

M.C.EISV/D.G o[ v |&

A.CHL/D.RR.HH

Direccion: Jr. Benjamin Dublé N° 458 - Cutervo. / Teléfono: 076 — 263061
Web: www.disacutervo.gob.pe
Correo: direcciondesaludcutervo@gmail.com









5. Imagenes complementarias

Imagen 1

Fuente: Propia

Imagen 2

Fuente: Propia
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Fuente: Propia

Imagen 4

Fuente: Propia



Imagen 5
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Fuente: Propia

Imagen 6

Fuente: Propia



Imagen 7

Fuente: Propia

Imagen 8
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Fuente: Propia



Imagen 9

Fuente: Propia

Imagen 10

Fuente: Propia



Imagen 11

Fuente: Propia

Imagen 12

Fuente: Propia



Imagen 13
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Fuente: Propia

Imagen 14

The Cost Of
poor Quality

End Of Part One

Fuente: Propia



Imagen 15

Fuente: Propia

Imagen 16

Fuente: Propia



Imagen 17

Fuente: Propia

Imagen 18
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Fuente: Propia



Imagen 19

Fuente: Propia

Imagen 20

Fuente: Propia



Imagen 21 Imagen 22

Fuente: Propia Fuente: Propia

Imagen 23 Imagen 24

Fuente: Propia Fuente: Propia

Imagen 25

Fuente: Propia
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