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5. Resumen y abstract

Resumen:

Objetivo: Determinar la relacion entre tiempo de espera y nivel de satisfaccion en
la atencion en pacientes que acuden a la Clinica odontolégica VELZ Trujillo 2022.
Metodologia: El estudio fue de tipo cuantitativo, observacional, prospectivo,
transversal y analitico, de nivel relacional y disefio no experimental. La muestra
estuvo conformada por 180 pacientes que acuden a la Clinica Odontolégica VELZ
Trujillo, 2022. Se utiliz6 la técnica de encuesta mediante dos cuestionarios, uno
para hallar el nivel de tiempo de espera y otro para hallar el nivel de satisfaccion en
atencién odontoldgica. Resultados: Se observa diferencia estadisticamente
significativa p=0,000 interpretandose que existe relacion entre las variables; donde
la mayoria percibia un tiempo de espera parcialmente adecuado con un 53,9% (97);
ademas tuvieron nivel alto de satisfaccion en atencion odontoldgica con un 73,9%
(133). Conclusion: Existe relacién entre tiempo de espera y nivel de satisfaccion
en la atencién en pacientes que acuden a la Clinica Odontol6gica VELZ Trujillo

2022.

Palabras claves: Atencion odontoldgica, Satisfaccion en el paciente, Tiempo de

espera.
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Abstract:

Objetive: Determine the relationship between waiting time and level of satisfaction
in care in patients who attend the VELZ Trujillo 2022 Dental Clinic. Methodology:
The study was quantitative, observational, prospective, cross-sectional and
analytical, relational level and design not experiential. The sample consisted of 180
patients who attend the VELZ Trujillo Dental Clinic, 2022. The survey technique
was used through two questionnaires, one to find the level of waiting time and the
other to find satisfaction in dental care. Results: A statistically significant
difference p=0.000 is observed, interpreting that there is a relationship between the
variables; where the majority perceived a partially adequate waiting time with
53.9% (97); They also had a high level of satisfaction in dental care with 73.9%
(133). Conclusion: There is a relationship between waiting time and level of

satisfaction in care in patients who attend the VELZ Trujillo 2022 Dental Clinic.

Keywords: Dental care, Patient satisfaction, Waiting time.
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Introduccion

Actualmente, el mundo viene atravesando la pandemia originada por la enfermedad
COVID-19; ya en el afio 2020, el director de la Organizacion Mundial de la Salud,
determino que la enfermedad ya se convirtié en una pandemia; a partir del afio 2021
progresivamente se fueron abriendo diferentes especialidades médicas, como las
clinicas odontoldgicas; si bien antes era un problema la satisfaccion del paciente y
el tiempo de espera en la atencion odontolégica, ahora con el riesgo de contagio,
esta incertidumbre aumento, siendo de gran interés para los profesionales en
odontologia.t

Durante afios, el sector salud ha brindado mucha importancia a la satisfaccién de
los usuarios, enfatizando principalmente sobre una asistencia de calidad, segura y
eficiente, surgiendo mayor interés como consecuencia de que en los ultimos afios a
nivel mundial, se ha acrecentado significativamente la cantidad de pacientes que
acuden a los centros hospitalarios, lo cual ha dado origen a diversos factores que
inciden negativamente sobre la experiencia en la atencion otorgada, entre ellos el
tiempo de espera, el trato del personal, entre otros. Ademas, estudios afirman que
el aumento de la demanda asistencial no favorece a una atencion de manera
oportuna y eficaz para los pacientes; siendo este punto muy importante en los
centros que brindan atencion odontolégica, ya que el aumento de pacientes en los
ultimos afios es constante.

La satisfaccion del usuario respecto a la atencion odontologica tiene estrecha
relacion con la calidad de atencidén que reciben, pero también se relaciona con
diferentes situaciones que hacen que la atencion sea mejor o peor; se define como

el resultado de la valoracion de diversas caracteristicas de un elemento, que inciden



en la persona que identificard seglin su nivel emocional, cognitivo y experiencias
anteriores o contadas.®

En Per(, a lo largo de los afios se han presentado propuestas referidas a escuchar a
los pacientes, con la finalidad de mejorar la calidad y obtener una correcta
satisfaccion en la atencion estomatoldgica; sin embargo, hasta la actualidad las
guejas de los pacientes se van incrementando, tomando mayor énfasis en el tiempo
de espera prolongado que suelen tener en los centros médicos que acuden para la
atencion estomatologica, entre otros problemas mas; manifestando que el tiempo
de espera casi siempre es mayor a una hora.*

Ademas, el MINSA por medio de la Direccion de Calidad en Salud, ha acentuado
en el hecho de exigir a los prestadores de salud mejorar y convertirse en
organizaciones que realicen acciones a favor de lograr mejor calidad, de modo que,
se perfeccionen todos sus procesos, garantizando con ello la satisfaccion de los
usuarios, no solo en su interaccion con el personal, sino también en la accesibilidad
para una atencion y los tiempos de espera, considerando que este Ultimo se ha
acrecentado en todo el sistema de salud, especialmente en los servicios
odontoldgicos.®

Por los puntos ya mencionados, se planted la siguiente interrogante: ¢Existe
relacion entre el tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la atencidn en pacientes
que acuden a la Clinica Odontologica VELZ Trujillo 2022? Para poder dar
respuesta al problema se planted el siguiente objetivo general: Determinar la
relacion entre el tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la atencion en pacientes
que acuden a la Clinica Odontologica VELZ Trujillo 2022 y como objetivos

especificos determinar el tiempo de espera y nivel de satisfaccion.



La investigacion se justifica por relevancia tedrica, ya que, se conocid sobre la
satisfaccion de los pacientes en la atencién odontoldgica ademas de como influye
en el tiempo de espera en este punto; ademas tuvo relevancia social, ya que de esta
manera el estudio ayudo a que los profesionales puedan tomar conciencia sobre la
satisfaccion de los pacientes, mejorando la calidad de atencién y por consiguiente
teniendo mayor concurrencia de pacientes; y se justifica por relevancia préactica ya
que el estudio sirve como antecedente y base de datos para otros estudios.

El estudio fue de tipo cuantitativo, observacional, prospectivo, transversal y
analitico, de nivel relacional y disefio no experimental. La muestra estuvo
conformada por 180 pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica VELZ Trujillo,
2022. Se utiliz6 la técnica de encuesta mediante dos cuestionarios uno para hallar
el nivel de tiempo de espera y otro para hallar la satisfaccion en atencion
odontolégica. Se observa diferencia estadisticamente significativa p=0,000
interpretdndose que existe relacion entre las variables; donde la mayoria percibia
un tiempo de espera parcialmente adecuado con 53,9% (97); ademas tuvieron nivel
alto de satisfaccion en atencion odontoldgica con 73,9% (133).

Existe relacion entre tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la atencién en
pacientes que acuden a la Clinica Odontolégica VELZ Trujillo 2022.

La investigacion consta de introduccion, revision de literatura, hipotesis,
metodologia, resultados, analisis de resultados, conclusiones y aspectos

complementarios.



1. Revision de literatura
2.1 Antecedentes

Internacionales

Braga N, Gomes S, Rodriguez A, Wanderley Y, Nascimiento W.° (Brasil,
2022). Realizaron la investigacion denominada Satisfaccion de los usuarios de
los Centros de Especialidades Odontoldgicas en Brasil: Propuesta de indice de
satisfaccion y factores asociados. Objetivo: Investigar la satisfaccion de los
usuarios de Centros de Especialidad Odontolégica (CEQO) en Brasil empleando
el Indice de Satisfaccion del Servicio (SSI) e identificar los factores asociados.
Metodologia: Este estudio cuantitativo, evaluativo y transversal utilizé datos
secundarios extraidos de la Segunda Evaluacion Externa del Programa de
Mejora del Acceso y Calidad de los Centros Brasilefios de Especialidades
Odontolégicas (PMAQ-CEO) realizada en 2018 en 901 municipios,
contabilizando 1097 CEO, de los cuales 1042 fueron investigados. Un total de
10391 usuarios participaron en el estudio. Considerando la satisfaccion del
usuario como variable agregada, el SSI se clasificd en dos categorias: Menor
Satisfaccion (SSI < 20) y Méaxima Satisfaccion (SSI = 20). Resultado: La
maxima satisfaccion con el servicio fue del 21,1%; los factores que expresaron
la influencia mas significativa en SSI fueron el tiempo de espera (OR = 1,17,
IC 95%: 1,05-1,31). Conclusion: SSI describié adecuadamente la satisfaccion
del usuario con el servicio. La maxima satisfaccion con el servicio estuvo
influenciada por la edad, escolaridad, tiempo de espera, no haber interrumpido

el tratamiento y considerar el ambiente limpio e higiénico del CEO.®



Fernandez J.” (Costa Rica, 2020), Realizd la investigacion denominada
Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con la atencion recibida en la
Unidad de Odontologia Forense del Departamento de Medicina Legal del
Organismo de Investigacién Judicial en el segundo semestre del 2018.
Objetivo: Evaluar la satisfaccion de los usuarios con la atencidn recibida en la
Unidad de Odontologia Forense del Departamento de Medicina Legal del
Organismo de Investigacion Judicial en cuanto a infraestructura, trato recibido
y tiempo, durante el segundo semestre del 2018. Metodologia: Mediante un
cuestionario se evaluaron las variables: tiempo de atencidn, trato recibido e
infraestructura y se solicitaron datos sociodemograficos de forma andnima en
una muestra de 57 personas. Resultados: EI promedio de satisfaccion general
es de un 1,46% muy insatisfecho, un 0,33% insatisfecho, un 4.02% satisfecho
y en la categoria muy satisfecho el valor promedio de la satisfaccion total es
del 94,19%. Conclusién: La infraestructura es muy satisfactoria, al igual que
el trato recibido; la variable tiempo influye en la disminucion del promedio de
satisfaccion principalmente porque el horario y disponibilidad para la
asignacion de las citas no satisface a todos los usuarios especificamente a los
provenientes de Guanacaste, Puntarenas y Limon que tardan tres horas 0 mas

en trasladarse hasta la Ciudad Judicial.’

Mutre K, Gonzales M.2 (Ecuador, 2020), Realiz6 la investigacion
denominada La satisfaccion del usuario externo en tiempo de espera en el
servicio de emergencia del Hospital General IESS De Milagro — Ecuador.

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en tiempo de



espera en la atencidn del servicio de emergencias del Hospital General IESS
Milagro. Metodologia: El disefio de investigacién fue cuantitativo, descriptivo
de cohorte transversal. La poblacion fueron todos los pacientes que acudieron
a emergencia en el periodo septiembre 2019, tomando una muestra de 170
pacientes. Como técnica se selecciond la encuesta y como instrumento se
elabor6 un cuestionario con 15 preguntas. Resultados: La mayoria obtuvo que
el nivel de satisfaccion fue insatisfaccion, Tiempo de espera; 30 a 60 min
(25,3%), Conclusion: Se encontrd altos niveles de insatisfaccion en sefialéticas
y orientacién en servicios de emergencia. Sin embargo, el tiempo de espera de

los usuarios atendidos fue considerable.®

Nacionales

Cajas K.° (Piura, 2021) Realiz6 la investigacion denominada Tiempo de
espera y satisfaccion del usuario en la atencion odontolégica en el Centro de
Salud Guare - Ecuador, 2021. Objetivo: Determinar la relacion del tiempo de
espera con la satisfaccion del usuario en la atencion odontoldgica en el centro
de salud Guare - Ecuador, 2021. Metodologia: La metodologia aplicada
engloba un enfoque cuantitativo, de tipo basica, disefio no experimental,
transversal, descriptivo y correlacional. La poblacion estuvo conformada por
1,177 pacientes odontoldgicos que cumplieron con los criterios de inclusion.
La muestra fue de 290 usuarios y el muestreo fue no probabilistico por estratos.
La técnica usada fue la encuesta y como instrumentos dos cuestionarios. La
escala de tiempo de espera y satisfaccion del usuario fue de Likert.

Resultados: El tiempo de espera en area de admision, en sala de espera, en el



area de preparacion, durante la consulta y en el area de farmacia se
relacionaron de forma inversa y significativa, encontrando que no existe
relacion con la satisfaccion del paciente. Conclusion: El tiempo de espera se

relaciona de forma inversa y débil con la satisfaccion del usuario.®

Neyra E.X° (Lima, 2020). Realizo la investigacion denominada Tiempo de
espera y satisfaccion en usuarios de la unidad de odontologia del centro de
salud San Luis De Lucma Cutervo 2019. 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 2019.
Metodologia: Trabajo de enfoque mixto, cualicuantitativo, observacional, de
alcance descriptivo, correlacional, prospectivo y transversal. Se seleccion6 una
muestra aleatoria sistematizada de 110 usuarios. Se empled la encuesta
SERVQUAL modificada, que determina la satisfaccion del usuario. EI tiempo
de espera se recolectd con una ficha de recoleccion de datos. Resultados: El
90% de usuarios estan satisfechos, 39.1% esperd de 21 a 30 minutos, la
expectativa tuvo una media de 6.64; la percepcién, 6.67; los usuarios
continuadores, 93.6%; 55.5%, nivel primario; 75.5%, género femenino y
57.3%, entre 30 a 59 afos. Conclusion: Entre el tiempo de espera y la
satisfaccion existe relacion (p=0,032), la expectativa y la percepcidn son altas
6.64y 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.

Zaravia P.!! (Cuzco, 2020). Realiz6 la investigacion denominada Tiempo de
espera y nivel de satisfaccion del paciente de las segundas especialidades de la
escuela profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, afio
2019. Objetivo: Determinar la relacion del tiempo de espera y el nivel de
satisfaccion del paciente de las segundas especialidades de la Escuela
Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, afio 2019.
Metodologia: Para este efecto la investigacion es de alcance descriptivo
correlacional, con disefio no experimental de corte transversal, la muestra de
estudio de tipo probabilistica fue de 136 pacientes, el instrumento fue el
cuestionario. Resultados: El 44,5% le tomd de 10 a 15 minutos tomar una cita
de atencidn, al 69,9% le tom¢ de 16 a 60 minutos esperar en la sala de espera,
en tanto que la duracion de atencion en el consultorio para la mayoria de
pacientes fue de media a una hora, el 37,2 % considera que fue parcialmente
adecuada. EI nivel de satisfaccion de los pacientes en las segundas
especialidades de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad
Andina del Cusco, afio 2019, es de 38,755 + 8,9802 en tanto que la funcion de
distribucidn de probabilidades Dagum expresa que el valor promedio es de 42,
esto quiere decir que el nivel de satisfaccion va de buena a regular; finalmente
la prueba estadistica de correlacion expresa que existe relacion del tiempo de
espera con el nivel de satisfaccion del paciente de las segundas especialidades
de la Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad Andina del

Cusco, afio 2019. Conclusion: La prueba estadistica de correlacion expresa



que existe relacion del tiempo de espera con el nivel de satisfacciéon del
paciente de las segundas especialidades de la Escuela Profesional de
Estomatologia de la Universidad Andina del Cusco, afio 2019,

estadisticamente significativo .1

Hernandez A, Rojas C, Prado F, Bendezu G.*? (Lima, 2019). Realizé la
investigacion denominada Satisfaccion del usuario externo con la atencion en
establecimientos del ministerio de salud de Perl y sus factores asociados.
Objetivo: Estimar la satisfaccion con la atencion en salud recibida en los
establecimientos del Ministerio de Salud (MINSA) en el Per( y determinar sus
factores asociados en adultos peruanos. Metodologia: Estudio analitico de
corte transversal empleando datos de la Encuesta Nacional de Hogares sobre
Condiciones de Vida y Pobreza (ENAHO) 2018. Se incluy6 un total de 14 206
adultos (poblacién expandida: 7 684 602) que reportaron haber sido atendidos
en algun establecimiento de salud del MINSA. La satisfaccién con la atencion
en salud recibida fue calificada como: muy mala, mala, buena, y muy buena.
Resultados: El 74,3% de usuarios reportdé una satisfaccion con el servicio
recibido como «bueno o muy bueno». Conclusién: Tres de cada cuatro
usuarios externos califican como buena o muy buena la atencién recibida en
establecimientos del MINSA. Existen subgrupos poblacionales con una menor
satisfaccion de la atencion recibida. Incidir en la mejora de la satisfaccion de
estos usuarios mejoraria la calidad de la atencion en el MINSA, el mayor

prestador en salud en Per(.!2



Purizaca V.2 (Piura, 2019). Realiz6 la investigacion denominada EI tiempo
de espera y su relacién con la satisfaccion del usuario de la consulta externa
odontoldgica en el Hospital | EsSalud Sullana, 2019. Objetivo: Determinar la
relacion entre el tiempo de espera para la consulta odontolégica y la
satisfaccion de los usuarios en el Hospital EsSalud, Sullana, 2019.
Metodologia: La muestra de estudio correspondio a 121 usuarios siendo un
muestreo no probabilistico. El estudio fue cuantitativo, de disefio no
experimental, de tipo descriptivo - correlacional transversal. La técnica que se
desarrolld fue la técnica de la encuesta y el cuestionario. Resultados: El 46,
6% y 39,7% de los evaluados consideran que el tiempo de espera es de regular
a mucho; El nivel de satisfaccion, segun el 47,8% de los evaluados muestran
estar regularmente satisfechos. Conclusion: Existe relacion significativa entre
el tiempo de espera y la satisfaccion del usuario externo de odontologia del
Hospital | EsSalud, (X2 = 18,910 p =0,000), asimismo se encontro que relacién
significativa entre las dimensiones del tiempo de espera que son: tiempo para
sacar la cita en consulta externa, el tiempo en la sala de espera, y el tiempo

durante la atencion de la consulta y la satisfaccion del usuario.*®
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2.2 Bases Tedricas de la investigacion
2.2.1 Tiempo de espera

El tiempo de espera de manera general, esta definido como el tiempo que
el paciente invierte desde que esta en una cola hasta que recibe el servicio
de atencién en salud, pudiendo haber también la posibilidad que dentro del
mismo establecimiento se genere la entrega de los medicamentos, lo que
se incluiria dentro del tiempo de espera.**
El tiempo de espera es un elemento que depende principalmente de la
administracion y organizacion de la institucion y no tanto del profesional
que realiza la consulta. Existen varias formas de programar el servicio
dentro de las cuales hay dos en particular que se ejecutan, una de ellas el
modo de colas y la otra el modo de reserva de citas.’®
La atencion que recibe el paciente es similar en cualquiera de las
modalidades, lo Unico que cambia es la forma como se le entrega la cita'y
el tiempo que tiene que emplear para atenderse. De igual forma el paciente
estd a la expectativa, buscando satisfacer sus necesidades mediante el
servicio que se le ofrece, el mismo que debe reflejar un buen trato y
atencion.®
Tiempo de espera en admision
El tiempo de espera en admision esta definido por la disponibilidad de
citas, asi como la atencion del area de emergencia. Referente a este ultimo
punto, los servicios de emergencia estdn destinados a pacientes

involucrados en cuadros de alto riesgo, por lo que el servicio de atencién
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debe ser oportuna y permanente para afrontar problemas de complejidad
de ser el caso.!’

De manera general, resulta muy importante tomar las medidas necesarias
para evitar aglomeraciones e incertidumbre por parte de los usuarios o
pacientes a fin de que sean orientados a realizar su gestién de admisién
con la debida documentacién y de esta manera lograr una fluidez mas
continua y terminar su proceso sin contratiempos.8

Durante el proceso de admision se generan colas de gran dimension desde
las afueras del establecimiento que brinda los servicios. A muy temprana
hora, el paciente o usuario requiere que su atencién sea lo més temprano
posible. Sin embargo, esto no sucede asi, lamentablemente se encuentra
con otra realidad que entierra sus ideas de una atencion rapida, logrando
sélo el cambio de actitud emocional.°

Tiempo de espera en la preparacion del paciente

Este tiempo de espera depende del compromiso y disponibilidad que pueda
tener el personal encargado de dar el servicio para la preparacion de la
consulta, de tal manera de poder minimizar la secuencia y pormenores para
que el paciente ingrese a consulta con la preparacion debida para que pueda
ser atendido por el profesional médico.?°

Los tiempos previos que suceden antes de ingresar a consulta, deben
invertirse en la preparacion del paciente o usuario para su consulta ante el
profesional médico. En la mayoria de los casos el paciente espera sin tener
la idea de qué manera debe estar listo para su atencion y esto se debe a que

no existe el personal necesario para su orientacion.?
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La orientacion por parte del personal de la organizacién es vital en esta
etapa del proceso de atencion al paciente, ya que permite agilizar el
proceso en la consulta, al lograr que el paciente sea bastante conciso y
directo en el momento de ser atendido por el profesional médico, logrando
de esta forma reducir los tiempos y conseguir la satisfaccion tanto en el
paciente como en el profesional que atiende.??

Tiempo de espera en sala de espera

El tiempo de espera en la sala estd definido por varios puntos que son
relevantes como son la atencién oportuna que debe tener el paciente, la
organizacién del proceso para la espera a ser atendido, de igual forma
depende mucho de la puntualidad que deben tener el paciente para evitar
demoras innecesarias que afecten el binomio profesional — paciente.?
Lamentablemente en la mayoria de los casos sucede que el usuario o
paciente a pesar de que las colas van disminuyendo para el proceso de
admision, se forman otras y esta vez para cada uno de los servicios
requeridos. Esto conlleva a un desorden ya que el usuario o paciente espera
donde lo puede hacer debido al espacio reducido de las salas de espera.?*
Por tal motivo, el tiempo que transcurre en la sala de espera es prolongado
y como se ha dicho, se crea un desorden debido a una falta de organizacion,
por lo que se hace necesario la existencia de un plan dirigido a la gestion
de atencion al paciente o0 usuario que permita solucionar estos

inconvenientes y modificar la percepcion por parte del usuario externo.*
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Tiempo de espera durante la consulta odontolégica

El tiempo de espera durante la consulta se refiere al tiempo contabilizado
desde el ingreso del paciente al consultorio para atencién de su
requerimiento hasta la salida de este, por lo que depende de la puntualidad
tanto del paciente como del profesional para una buena atencion, asi como
el cumplimiento de los horarios de las citas.*®

En la actualidad sigue habiendo una gran insatisfaccion por parte del
paciente o usuario por el tiempo de espera durante la consulta, debido a
que percibe que en la mayoria de los casos el tiempo de espera antes de la
consulta sumado al tiempo de espera en admisién, es mucho mayor en
comparacion al que se invierte durante la consulta para poder ser
atendido.!®

Esto implica ademés que, ante la formacion de grandes colas en la sala de
espera, exige al profesional médico a realizar su atencién médica sin el
debido procedimiento que debe realizarse para brindar adecuadamente una
atencion con calidad, lo que genera que el paciente no se sienta complacido

con el servicio brindado.’

2.2.2 Satisfaccion del paciente
La satisfaccion se refiere a la resolucion de las necesidades del usuario, lo
que puede obtenerse a lo largo del tiempo, bien sea en sus avances o en la
investigacion de distintos aspectos por parte del usuario, por lo que se
puede decir que la satisfaccion es una evaluacion personalizada que hace

el usuario frente al servicio brindado o producto intangible.?®
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La satisfaccion del usuario o paciente depende generalmente de las

oportunidades brindadas por la organizacion para dar solucion a sus

necesidades, asi como también a sus expectativas, por lo que la

satisfaccion consiste en saciar las expectativas del usuario, luego de su

evaluacion y analisis ante el servicio prestado por la organizacion.?®

En este sentido, la satisfaccion del paciente es la percepcién que tiene de

haber logrado el cumplimiento de sus expectativas y necesidades por parte

del profesional u organizacion, siendo una parte muy importante ante estos

requerimientos, hacer una medicion de los niveles de satisfaccion para

poder evaluar el nivel de calidad de atencion.?’

Fiabilidad

Viene a ser la destreza del trabajo desarrollado de manera segura 'y
precisa, este punto se amplifica mas cuando la organizacion
cumple las expectativas referentes a los costos, solucion de
problemas y prestaciones por parte del paciente o usuario. Por lo
tanto, la fiabilidad se refiere a la habilidad que se tiene para poder
identificar problemas y de esta manera reducir errores y dar
solucién a los mismos.?

También se puede afiadir que la fiabilidad viene a ser un sistema
que se encarga de la elaboracion de un proceso sin errores, lo que
implica que se debe minimizar los riesgos, convirtiéndose en un
factor muy importante en el tema competitivo de toda

organizacion. La fiabilidad define la posibilidad del buen
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funcionamiento de los procesos, para lo cual se tiene en cuenta la
credibilidad, honestidad, y veracidad en la calidad de atencién.?
De esta manera la fiabilidad se puede decir que esta asociada a
realizar una union y estudiar de manera coordinada los probables
procedimientos, con lo cual logra identificar los problemas o
necesidades de los usuarios para poder cambiarlos y mejorar todos
los servicios que brinda la organizacion o institucion hospitalaria.*°
Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la disponibilidad que debe
tener el profesional ante la presencia de algun problema que ocurre
antes o después de una atencién. Cabe indicar que esta capacidad
debe actuar en forma conjunta con la voluntad del profesional, lo
que genera un apoyo al usuario o paciente con el fin de poder
brindar un servicio de manera rapida y eficaz.®!

De otra forma se puede decir que esta dimension vendria a ser la
posibilidad que tiene el profesional en brindar un servicio para
solucionar la necesidad del usuario externo al mas breve plazo,
cuya participacion en este proceso es como el actor principal al cual
se tiene que solucionar sus necesidades basicas con el fin de
conseguir una buena calidad de atencion.®

La capacidad de respuesta esta definida en base a la sensibilidad de
trato por parte del profesional que brinda el servicio de tal manera
que el cliente se sienta escuchado. El profesional puede dar este

servicio a través de la solucién a preguntas o quejas hechas por el
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usuario, las mismas que deben ser resueltas con prontitud y
eficacia.®

Seguridad

La dimensién de seguridad se refiere a la experiencia y habilidad
con la que cuentan los profesionales de la organizacion, en base a
su forma de desenvolverse, su cortesia y capacidad en la forma de
tratar a los usuarios externos. Esta dimension se convierte en un
factor muy importante para brindar una buena calidad de
atencion.®

En este caso se resalta mucho la importancia de esta dimension,
por la misma necesidad que tiene en lo referente a la calidad de
atencion y sus procedimientos. Por lo tanto, la seguridad debe
orientarse a llevar el trato con amabilidad y cortesia,
considerandose de manera muy especifica las habilidades del
profesional.*®

Sin embargo, es necesario tener en cuenta que a mayor seguridad
aplicada debido a los procedimientos que se utilizan en la
organizacion, es muy importante tener en consideracion la
supervision o monitoreo de estos, ya que esto implica ampliar un
horizonte de acciones en beneficio de los usuarios o pacientes.®
Empatia

La empatia viene a ser la capacidad que tiene el profesional en tener
la disposicidn correcta para saber escuchar a las demas personas,

llegando inclusive a ponerse en la situacién de éste, con el
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propdsito de poder captar la informacion necesaria y dar una
posible solucion a las necesidades que le aquejan.®’

De esta forma podriamos decir que una persona tiene la
caracteristica de empatica, cuando tiene la habilidad de escuchar
con mucha atencion al resto de las personas y resulta mucho mejor
si la persona empatica utiliza el dialogo, con lo que puede dar
sugerencias de algunas alternativas y a la vez discutir problemas
para buscar una solucion juntamente con la otra persona.3®

El profesional médico debe tener una gran interaccion con el
paciente a fin de poder brindarle un buen servicio y lograr también
la confianza necesaria para mejorar su atencion meédica. Sin
embargo, sucede que en algunos profesionales no gozan de empatia
y €en consecuencia provocan una insatisfaccién en el servicio
brindado.®

Aspectos tangibles

Los elementos tangibles vienen a ser aquellos que pueden ser
percibidos por nuestros cinco sentidos, entre los cuales tenemos las
instalaciones fisicas, herramientas, materiales e insumos, procesos,
material de informacidn, productos intermedios, etc. asi como los
recursos humanos; dichos aspectos tangibles miden la calidad en
base a estos elementos.*

Siendo la parte visible en lo que respecta a la oferta del servicio,
estos elementos o aspectos transmiten representaciones fisicas o

imagenes mediante el cual los clientes o usuarios utilizaran para
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realizar su proceso de evaluacion de la calidad de estos y les
permitan optar por aceptar los servicios brindados en el caso sean
cubiertas sus necesidades.**

Los elementos tangibles de igual forma se definen como los
aspectos fisicos del servicio, de tal manera que cada uno de los
componentes mencionados anteriormente, se convierte en parte
vital para la calidad de servicio en cualquier organizacion. Si bien
es cierto que la mayoria de las dimensiones de los servicios
brindados son intangibles, se requieren de aspectos tangibles

porgue son los que mayor aprecio tienen por parte del usuario.*?
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Hipotesis
Hipotesis de investigacion
Existe relacion entre el tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la atencion

en pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica VELZ Trujillo 2022.

Hipdtesis estadisticas
Hipotesis Nula: No existe relacién entre el tiempo de espera y nivel de
satisfaccion en la atencion en pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica

VELZ Trujillo 2022.

Hipdtesis alterna: Si existe relacion entre el tiempo de espera y nivel de

satisfaccion en la atencion en pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica

VELZ Trujillo 2022.
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de investigacion

Tipos de investigacion:

Segun enfoque de investigacion: Cuantitativa
Seguln Supo, en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que
un estudio es cuantitativo, cuando el investigador obtendra resultados

finales numéricos y porcentuales. *

Segun la intervencion del investigador: Observacional
Segun Supo, en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que
un estudio es observacional, cuando el investigador no va a realizar una

intervencion que pueda modificar los eventos naturales. 4

Segun la planificacion de la investigacion: Prospectivo
Seguln Supo, en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que
un estudio es prospectivo, porque se utilizaron datos primarios en los

cuales el investigador tuvo intervencion.

Segun el numero de ocasiones en que se mide la variable:
Transversal

Segun Supo, en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que
un estudio es transversal, porque se hizo el levantamiento de las

variables en una sola fecha. *
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Segun el nimero de variables de estudio: Analitico
Segun Supo, en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que
un estudio es analitico, porque tiene méas de una variable de estudio a

medir y tiene también como finalidad medir una hipotesis. 43

Nivel de investigacién

Relacional
Goémez S. indica que un estudio es relacional, porque tiene como

finalidad medir dependencias entre eventos. 4

Disefio de investigacion

No experimental-correlacional

Hernandez (2010) se trata de estudios donde su finalidad es conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 méas conceptos,
categorias o variables en un contexto especifico. Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan

en su contexto natural, para posteriormente analizarlos. *°

Esquema de investigacion:

Esquema: Donde:
0, M = Muestra.
/ ' 0, = Variable 1
M r 0, = Vanable 2
\ | r= Relacion de las vanables
0; de estudio
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M: Pacientes que se han atendido en la Clinica Odontoldgica VELZ de
Trujillo, 2022
O1: Tiempo de espera

02: Nivel de Satisfaccién

4.2. Poblaciéon y muestra
Universo
Se tomd como universo a todos los pacientes mayores de 18 afios de edad, en

la Clinica Odontologica VELZ, Trujillo, 2022.

Poblacion de estudio
La poblacion estuvo conformada por 2172 pacientes mayores de 18 afios de
edad, que se han atendido en la Clinica Odontoldgica VELZ, Truijillo, en el
afio diagnostico 2021, que cumplieron con los criterios de seleccion.
Criterio de seleccion
Criterios de Inclusion
e Pacientes que se atendieron en la Clinica Odontolégica VELZ
Trujillo, 2022.
e Pacientes mayores de 18 afios de edad.
e Pacientes que firmaron el consentimiento informado.
Criterios de exclusion
e Acompafantes de los pacientes que se atendieron en la Clinica

Odontoldgica VELZ Truijillo, 2022.
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e Pacientes con habilidades diferentes, que se atendieron en la Clinica

Odontologica VELZ Trujillo, 2022.

Muestra

Técnica de muestreo

Para determinar el tamafio de la muestra se utiliz6 el muestreo aleatorio
simple para poblacion finita, considerando un margen de error del 7% sobre
el total de la poblacién y con un nivel de confianza del 95% sobre las
estimaciones.

N*Zf_oo/z*p*q
B dZ(N—1)+le_oo/2*p*q

n

Donde:

n = Tamafo de muestra

N = Total de la poblacién (2172)

Z1-w 2= Valor de confianza (1.96 para el 95% de confiabilidad)
p = proporcion esperada

d = precision (0.07 para una precision del 95%)

Reemplazando en la ecuacion:

(1.96)2(2172)(0.5)(0.5)

= 00722172 — D + (1.96)2(05)(0.5) 20

n

Tamafio muestral
La muestra estuvo conformada por 180 pacientes que acuden a la Clinica

Odontoldgica VELZ Trujillo, 2022.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

VARIA BLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR TIPO DE ESCALA,DE VALORES
CONCEPTUAL VARIABLE | MEDICION
Tiempo de | Encuesta/Cuestiona
espera en | rio Preguntas, 1-4
admision.
El tiempo de espera
es conceptualizado Tiempo de espera | Encuesta/Cuestiona
como aquella en la preparacion. | rio Preguntas: 5-7
cantidad de tiempo g Inaldecgzdo
que incurre hasta la (1-24)
. atencion de un . .
Tiempode |/ 12ri0, dentro de Cualitativa =~ Ordinal Parglalmgnte
espera una determinada Tiempo de | Encuesta/Cuestiona ?chua%c))
areahcorpprtendlendo espera en la sala | rio Preguntas: 8-11. B
mucnos 1actores de espera.
externos que pueden P Aé(iecusago
alterar el resultado (54 - 80).
final .5 i
Tiempo de | Encuesta/Cuestiona
atencion en 1a | rio Preguntas:
consulta. 12-16
Encuesta/Cuestion Nivel bajo
N ario Preguntas, 1-5 (1-41),
Fiabilidad
La satisfaccion del Nivel medio
uscuoar:é(;&igﬁzesgso Encuesta/Cuestion (42-83)
como aquella Capadda? de gtlloopreguntas, Nivel alto
manifestacion de respuesta (84 — 125).
cumplimiento de i )
las expectativas de Encuesta/Cuestion Cualitativa | Ordinal
Nivel de este, dentro de un Seguridad ario Preguntas,
satisfaccion ambito 11-15
organizativo, taly Encuesta/Cuestion
como puede ario Preguntas,
representarse el Empatfa 16-20

area de odontologia
de un

establecimiento de
salud.®

Aspectos tangibles

Encuesta/Cuestion
ario Preguntas,
21-25
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion
Técnica

Encuesta: Se tomé dos cuestionarios.

Instrumento
En el presente trabajo de investigacion se emple6 dos cuestionarios:

Para la recoleccion de informacion de la variable “Tiempo de espera” se uso
el cuestionario compuesto de 16 preguntas, que tiene una confiabilidad
excelente con Alfa de Cronbach 0,985 donde se mide como una variable tipo
escala Ordinal tipo Likert, contando con la siguiente posibilidad de respuesta:
1 totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo, ni en

desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo
Mientras que, la distribucion por niveles fue la siguiente:
Inadecuado (1 — 24)

Parcialmente adecuado (25 — 53)

Adecuado (54 - 80)

Para la recoleccion de Informacion de la variable “Nivel de Satisfaccion” se
uso el cuestionario, compuesta de 25 preguntas, que tiene una confiabilidad
buena con Alfa de Cronbach 0,992, donde se mide como una escala Ordinal
tipo Likert, contando con la siguiente posibilidad de respuesta: 1 totalmente
en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4 de

acuerdo y 5 totalmente de acuerdo
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Mientras que, la distribucion por niveles fue la siguiente:

Nivel bajo (1 — 41),

Nivel medio (42 — 83)

Nivel alto (84 — 125)

Procedimiento

Se envid la solicitud de permiso al director de la Clinica Odontologica
VELZ y se procedio a realizar la coordinacion con el equipo
administrativo para determinar los dias de visita para aplicar el
instrumento de recoleccion de datos.

Para la recoleccion de datos se usoé la ficha de recoleccion de datos, con
dos lapiceros, y correctamente vestidos con los protocolos de
bioseguridad, ademas se acoplé un ambiente para la toma de datos.
Tanto para responder el cuestionario tiempo de espera y nivel de
satisfaccion, el méximo tiempo que tuvieron los pacientes fue de 10
minutos; primero se les ley6 el consentimiento informado, aceptando su
participacion, luego se procedié llevarlo al ambiente separado, para
responder los cuestionarios, sin interrumpir el ambiente laboral de la
clinica; una vez recolectado todos los datos se procedié realizar el plan de

analisis.
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4.5. Plan de anélisis

El procesamiento y analisis estadistico se realizé6 mediante la clasificacion,
ordenamiento y codificacién de datos mediante el uso del programa
estadistico: SPSS version 26.0.

Los resultados se representaron en tablas simples y gréficos, cifras absolutas
y porcentuales. Para la evaluacion de la relacion entre variables se utilizo la
prueba de Chi cuadrado, sabiendo que, para la existencia de relacion, el
resultado debe ser p <0,05; la prueba se hallé mediante el apoyo del programa

SPSS version 26 ademas se hallo la contrastacion de hipotesis
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4.6. Matriz de consistencia

B PLANTEAMIENTO | OBJETIVOSDE LA | VARIABLE HIPOTESIS METODOLOGIA
TITULO
DEL PROBLEMA INVESTIGACION
GENERAL Hipotesis de Tipo de
Tiempo de investigacion Investigacion:
Determinar larelacion | ggperg Existe relacion entre | cuantitativa,
ﬁ?\%ﬁ gg?;?s?;cifgﬁr:ny tiempo de espera y | observacional,
la atencion en pacientes nivel de satisfaccion | prospectivo,
que acuden a la Clinica en la atencion en | transversal y
odontolégica VELZ pacientes que | analitico.
Trujillo 2022, acuden a la Clinica
B Odontolégica Nivel de
ESPECIFICOS VELZ Trujillo | investigacion:
Identificar el tiempo de . 2022. Relacional
espera de los pacientes | Nivel de
que acuden a la Clinica | satisfaccion Hipotesis Disefio de
Tiempo de Odqntolégica VELZ es_tafjl'st_lcas mvestlga(_:lén:
espera y nivel . 5 Trujillo 2022. Hipotesis Nula: No | No Experimental
de ¢Existe relacion entre Determinar el nivel de e_X|ste relacion entre ]
satisfaccion tiempo de esperay satisfaccion de los tl_empo de .espere_lly POBLACION
en la atencion nivel satisfaccion en pacientes que acuden a nivel de satlsfacmon Estuvo confor_mada
la atencion en la Clinica Odontoldgica en la atencion en | por 2172 pacientes

en pacientes
gue acuden a
la Clinica
odontolégica
VELZ
Trujillo 2022

pacientes que acuden
a la Clinica
Odontolégica VELZ
Trujillo 20227

VELZ Trujillo 2022.

pacientes que
acuden a la Clinica
Odontolégica
VELZ Trujillo
2022.

Hipétesis alterna: Si
existe relacion entre
tiempo de espera y
nivel satisfaccién en
la atencion en
pacientes que
acuden a la Clinica
Odontolégica
VELZ Trujillo
2022.

que acuden a la
Clinica Odontolégica
VELZ Trujillo 2022.

Muestra

180 pacientes que
acuden a la Clinica
Odontolégica VELZ
Trujillo 2022
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4.7. Principios éticos
Para el desarrollo del presente estudio se tomd en cuenta los principios éticos basados en
la Declaracion de Helsinki (WMA, octubre 2013) en donde se considerd el anonimato, la
privacidad y confidencialidad, para resguardar la intimidad de la persona que participa en
la investigacion y la confidencialidad de su informacion personal. 46
La presente investigacion toma en cuenta los principios éticos brindados por la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, los cuales estan contenidos en el codigo
de ética para la investigacion 004 Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con
Resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH catolica, de fecha 13 de enero del 2021:
Proteccidn de la persona. - El bienestar y seguridad de las personas es el fin supremo de
toda investigacion, y por ello, se debe proteger su dignidad, identidad, diversidad socio
cultural, confidencialidad, privacidad, creencia y religion. Este principio no sélo implica
que las personas que son sujeto de investigacion participen voluntariamente y dispongan
de informacion adecuada, sino que también deben protegerse sus derechos fundamentales
si se encuentran en situacion de vulnerabilidad.
Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que participan en las
actividades de investigacion tienen el derecho de estar bien informados sobre los
propositos y fines de la investigacion que desarrollan o en la que participan; y tienen la
libertad de elegir si participan en ella, por voluntad propia. En toda investigacion se debe
contar con la manifestacién de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de los datos consienten
el uso de la informacién para los fines especificos establecidos en el proyecto.
Beneficencia y no-maleficencia. - Toda investigacion debe tener un balance riesgo-
beneficio positivo y justificado, para asegurar el cuidado de la vida y el bienestar de las

personas que participan en la investigacion. En ese sentido, la conducta del investigador
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debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles
efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe anteponer la justicia y el bien comudn antes que el interés
personal. Asi como, ejercer un juicio razonable y asegurarse que las limitaciones de su
conocimiento o capacidades, o sesgos, no den lugar a practicas injustas. El investigador
estd obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos
y servicios asociados a la investigacion, y pueden acceder a los resultados del proyecto de
investigacion.

Integridad cientifica. - El investigador (estudiantes, egresado, docentes, no docente)
tiene que evitar el engafio en todos los aspectos de la investigacién; evaluar y declarar los
danos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion. Asimismo, el investigador debe proceder con rigor cientifico, asegurando
la validez de sus métodos, fuentes y datos. Ademas, debe garantizar la veracidad en todo
el proceso de investigacion, desde la formulacidn, desarrollo, analisis, y comunicacion de

los resultados. 4’
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V. Resultados
5.1. Resultados
Tabla 1: Relacion entre el tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la atencidn en pacientes que

acuden a la Clinica Odontoldgica VELZ Trujillo 2022.

Nivel de satisfaccion

Tiempo de Medio Alto Total
espera _ .
fi % fi % f
Parcialmente 47 100,00% 50 37.59% 97
adecuado
Adecuado 0 0,00% 83 62,41% 83
Total 47 100,00% 133 100,00% 180

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Prueba: Chi cuadrado arrojado por SPSS v26 p=0,000
80.00%
62.41%
60.00%
37.59%
40.00%
20.00%
0.00%
0.00%
Parcialmente adecuado Adecuado

Tiempo de espera

= Medio ®=Alto
Fuente: Datos de la tabla 1
Gréfico 1: Relacidn entre el tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la atencién en pacientes
que acuden a la Clinica Odontolégica VELZ Trujillo 2022.

Interpretacion: Se observa una diferencia significativa p=0,000 interpretandose que existe

relacion entre las variables.
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Tabla 2: Tiempo de espera de los pacientes que acuden a la Clinica Odontolégica VELZ Trujillo

2022.
Tiempo de espera f %
Parcialmente adecuado 97 53,89%
Adecuado 83 46,11%
Total 180 100,00%

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

100.00%

80.00%

60.00% 53.89%

46.11%

40.00%

20.00%

0.00%
Parcialmente adecuado Adecuado

Fuente: Datos de la Tabla 2

Gréfico 2: Tiempo de espera de los pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica VELZ Trujillo

2022.

Interpretacion: Se observa que, la mayoria encuentra un tiempo de espera parcialmente adecuado

con 53,89% (97) y tiempo de espera adecuado con 46,11% (83).
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Tabla 3: Nivel de Satisfaccion de los pacientes que acuden a la Clinica Odontologica VELZ

Trujillo 2022.
Nivel de satisfaccion f %
Medio 47 26.11%
Alto 133 73.89%
Total 180 100.00%

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

100.00%
80.00% 73.89%
60.00%

40.00%

26.11%
20.00%

Medio Alto

Fuente: Datos de la Tabla 3

Gréfico 3: Nivel de Satisfaccion de los pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica VELZ

Trujillo 2022.

Interpretacion: Se observa que, la mayoria presenta nivel alto de satisfaccion con 73,89% (133)

y nivel medio con 26,11% (47).
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5.2. Anélisis de resultados
Al determinar la relacion entre el tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la atencién en
pacientes que acuden a la Clinica Odontolégica VELZ Trujillo 2022, se observa diferencia
estadisticamente significativa p=0,000 interpretandose que existe relacion entre las variables;
estos resultados son corroborados por Cajas K.° (Piura, 2021), que también encontro relacion
entre las variables; de igual manera Fernandez J.” (Costa Rica, 2020); Braga N, Gomes S,
Rodriguez A, Wanderley Y, Nascimiento W.® (Brasil, 2022); Zaravia P.!* (Cusco, 2020);
Mutre K, Gonzales M.® (Ecuador, 2020); Hernandez A, Rojas C, Prado F, Bendezu G.*?
(Lima, 2019); Purizaca V.*® (Piura, 2019); Neyra E.1° (Lima, 2020), encontraron relacion
entre las variables. Como se observa en todos los estudios se corrobora que el tiempo de
espera y el nivel de satisfaccion en la atencion odontolégica, tienen relacion, esto quizas se
debe a que, a mayor tiempo de espera para la atencion, los pacientes tienden a abandonar el
consultorio. Diferentes estudios determinan que, el tiempo de espera afecta la satisfaccion
del paciente, ya que, cuando los pacientes esperan mucho tiempo para ser atendidos, suelen
a abandonar el consultorio y establecer una mala satisfaccion, sin importarle otros puntos que
puedan determinar su satisfaccion, como el trato del personal, protocolos de bioseguridad,
infraestructura del consultorio, etc., por ello tanto a nivel mundial como nacional, existen
politicas de salud para mejorar la satisfaccion del paciente a través del tiempo de espera,
como el plan cola cero, con el principal propésito de poder fortalecer los diferentes servicios
de salud, a través de la adquisicidon de citas médicas y la disminucion de los tiempos de espera
para los usuarios. Asimismo, este plan surgid con la finalidad de que, mediante el uso de un
aplicativo movil, se descongestione la alta demanda de los hospitales y la busqueda de los
tramites sea mas sencilla y se simplifiquen todos los procesos, beneficiando con ello las

exigencias de los usuarios y con ello mejorando su satisfaccion.?
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Por otra parte, el tiempo de espera de los pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica
VELZ Trujillo 2022, se observa que, la mayoria encuentra un tiempo de espera parcialmente
adecuado con 53,89% (97); estos datos son corroborados por Fernandez J.” (Costa Rica,
2020), que también obtuvo un tiempo de espera parcialmente adecuado con 83,62%; de igual
manera Zaravia P.! (Cusco, 2020), obtuvo un tiempo de espera parcialmente adecuado con
37,4%; mientras que Purizaca V.** (Piura, 2019), obtuvo un tiempo de espera inadecuado
con 44,6%. Como se observa el tiempo de espera que tienen los pacientes de los diferentes
estudios varian entre adecuados o no, esto quizas se debe a la organizacion que tienen los
consultorios. El tiempo de espera, es un factor muy importante en todas las empresas que
prestan servicios de salud, especialmente en el servicio de odontologia, ya que, en los Ultimos
afios, el incremento de pacientes, implica que los consultorios tengan mejor organizacion
para brindar una atencién de calidad, satisfaciendo las necesidades de sus pacientes, de esta
manera evitan la aglomeracion y la insatisfaccion respecto a la espera de su atencion en los
pacientes; el tiempo de espera en la atencion odontoldgica, se conforma de diferentes partes,
como el tiempo de espera en admision, en preparacion del paciente, sala de espera y durante
la consulta odontoldgica; por ello los consultorios deben tener un cronograma de atencion

para establecer el horario de cada paciente.®

Al analizar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica
VELZ Trujillo 2022, se observa que, la mayoria encuentra nivel alto de satisfaccion con
73,89% (133); Zaravia P.1! (Cusco, 2020), también obtuvo nivel alto de satisfaccion; de igual
manera Neyra E.* (Lima, 2020), obtuvo resultados similares con el 90% de su poblacion con
nivel de satisfaccion alta; mientras que, Cajas K.° (Piura, 2021), obtuvo un nivel medio de
satisfaccion con 73,4%; de igual manera Purizaca V.** (Piura, 2019), obtuvo nivel medio

con 47,9%. Como se observa la satisfaccion de los pacientes varia, entre alta y media, quizas
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se debe a las diferentes perspectivas que observan los pacientes. La satisfaccion del paciente
en la atencién odontoldgica, depende de la percepcidn que tenga el paciente de diferentes
puntos, como la infraestructura del consultorio, como son area de espera, clinica y servicios
sanitarios; otro punto es el trato recibido, que lo conforman el trato del personal de
odontologia y de recepcién, evaluando los puntos de limpieza y bioseguridad de cada
individuo, de igual manera evalian la empatia y la explicacion de tratamientos
odontoldgicos; otro punto muy importante es el tiempo, este punto suele tener las percepcion
con menor calificacidn a nivel mundial, depende del tiempo de espera que pasan los pacientes
para ser atendidos, la mayoria de pacientes esperan ser atendido en el horario que le
establecieron y si suelen pasar mas de 5minutos de espera, ellos determinan una mala
satisfaccion sin antes poder observar los otros puntos como infraestructura y trato del
personal; por ello existen diferentes medidas que toman los consultorios como politicas de

salud, para establecer un orden de citas que no congestione y no incomode a los pacientes.’
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VI.

Conclusiones

1.

Existe relacidn entre tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la atencion en pacientes
que acuden a la Clinica Odontologica VELZ Trujillo 2022.

La mayoria pacientes que acuden a la Clinica Odontolégica VELZ Trujillo 2022, tuvo un
tiempo de espera parcialmente adecuado.

La mayoria de los pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica VELZ Trujillo 2022,

tuvieron nivel alto de satisfaccion en atencion odontologica.
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Aspectos complementarios

Se recomienda a los futuros investigadores que cuando realicen estudios sobre tiempo de
espera y satisfaccion en atencion odontologica, otros instrumentos de recoleccién de datos,

ademas relacionarlo con la calidad de atencion odontoldgica.

Se recomienda a los estudiantes y profesionales de odontologia seguir con las

investigaciones sobre satisfaccion en atencion odontoldgica y tiempo de espera, realicen

sus estudios en otras ciudades a nivel nacional, ampliando la base de datos del tema.
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AnNexos

ANEXO 1: CARTA DE PRESENTACION

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

" Ao del Fortalecimiento de l1a Soberania Nacional"

Chimbote, 10 de Agosto del 2022

Sr.
Dr. Iparraguirre Lavado Santos Victor
Gerente General Clinica Odontolégica VELZ S.A.C.

Presente.

A través del presente, reciba Ud. el cordial saludo en nombre de la Escuela Profesional
de Odontologia de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, para solicitarle lo
siguiente:

En cumplimiento del Plan Curricular del programa de Odontologia, el estudiante Cavero
Bendezi Hebert Augusto con codigo N° 1810031038 viene desarrollando la asignatura de
Taller de Investigacion, a través de un trabajo de investigacion denominado: “TIEMPO DE
ESPERA Y NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION EN PACIENTES QUE
ACUDEN A LA CLINICA ODONTOLOGICA VELZ, TRUJILLO 2022”

Para ejecutar su investigacion, el alumno ha seleccionado la institucion que Ud. dirige,
por lo cual, solicito brindarle las facilidades del caso; a fin de realizar el presente
trabajo.

Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atentamente,

Dr. José LMKR’Q’A" Barrios
oikec
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

“TIEMPO DE ESPERA Y NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION EN PACIENTES
QUE ACUDEN A LA CLINICA ODNTOLOGICA VELZ, TRUJILLO 2022~

Autora: Cavero BendezU, Hebert Augusto

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
INTRUCCIONES:

Este cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion, los resultados obtenidos a partir de

este, seran utilizados para evaluar el tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la atencion en

pacientes que acuden a la Clinica Odontolégica VELZ Trujillo 2022. El cuestionario sera anénimo

y esta elaborado para que usted de acuerdo a su criterio indique la respuesta correcta mediante un

aspa (X).
CUESTIONARIO TIEMPO DE ESPERA
Totalmente en Ni de acuerdo, ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° | Pregunta 1 |2 |3 |4 |5
Tiempo de espera en admision

1 Existen citas disponibles en un tiempo prudencial
2 El tiempo de la cita programada por teléfono / WhatsApp o presencial, es

adecuado
3 El tiempo de espera desde que se registra en admision hasta su atencion

en el consultorio, es corto
4 En casos de emergencia, el tiempo de espera para su atencion es

inmediato
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NO

Pregunta

Tiempo de espera en la preparacion

5 El tiempo destinado a la preparacion para su atencion, fue adecuado

6 El personal del area de preparacion del paciente, estuvo comprometido en
atenderlo en corto tiempo

7 Existe personal suficiente en el area de preparacion al paciente, para su
atencion inmediata

Tiempo de espera en la sala de espera

8 Considera que de acuerdo con sus necesidades el tiempo de espera es
oportuno

9 El tiempo destinado a organizar el ingreso de pacientes al consultorio, es
adecuado

10 | El tiempo desde que llegd, hasta que ingresé a consulta, fue corto

11 | En caso de presentarse dudas antes de la consulta, estas son atendidas en
un tiempo adecuado

Tiempo de atencion en la consulta

12 | Su atencion se da en la hora agendada

13 | El tiempo de atencion del profesional en consulta, es suficiente

14 | El profesional cumple con su horario en las citas agendadas

15 | El tiempo que destina el profesional a despejar dudas, es conveniente

16 | El tiempo de atencion se ve reducido por interrupciones externas

Fuente: Adaptado del MINSA
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CUESTIONARIO NIVEL DE SATISFACCON

Totalmente en Ni de acuerdo, ni Totalmente de
desacuerdo S CEEBLEE en desacuerdo D el acuerdo
1 2 3 4 5
Ne | Pregunta 1 |2 |3 |4 |5
Fiabilidad

1 Considera que los tratamientos que le realizaron en el consultorio, le dan
buenos resultados

2 El personal profesional cumple con terminar un tratamiento en la fecha
estipulada

3 El equipo profesional de la Clinica le informa detalladamente de todo el
tratamiento que se le realizard

4 Cuando a usted le falta algn documento para atenderse, el equipo de la
Clinica muestra interés para solucionar su problema

5 Recomendaria a alguien més sobre la atencion brindada en la Clinica

N° Pregunta 1

Capacidad de respuesta

6 Suele esperar mucho tiempo para su atencion en el consultorio

7 Todo el equipo de la Clinica le entrega una atencion oportuna y eficiente

8 El sistema de atencion de la Clinica estd hecho para entregarle un buen
servicio

9 El sistema de referencias a una Clinica de mayor complejidad le satisface

10 | Como paciente se siente bien informado de los procedimientos en el
consultorio

Seguridad

11 | El personal de salud conoce y aplica normas de seguridad

12 | El personal esta pendiente de su seguridad y lo tranquiliza durante la
atencion

13 | El sistema de seguridad y vigilancia de la Clinica le parece adecuado

14 | El equipo de la Clinica le entrega informacion, acerca de su diagnostico y
resuelve las dudas de su tratamiento en las siguientes citas

15 | Usted puede expresar su conformidad o disconformidad en relacion con la
atencion recibida en la Clinica

Fuente: Adaptado del MINSA

51




Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° | Pregunta 1 |2 |3 |4 |5
Empatia
16 | El equipo de la Clinica utiliza un lenguaje adecuado para realizar la

atencion.

17 | El profesional es atento y amable con Ud.
18 | Lainformacion sobre su salud entregada por el profesional de la Clinica
es clara
19 | El personal de salud mantiene buena comunicacion, trata con respeto,
amabilidad
20 | El profesional le explica en qué consistira su tratamiento antes de iniciarlo
N° Pregunta 1
Aspectos tangibles
21 | Cree ud. que la ventilacion e iluminacion en el consultorio son adecuados
22 | La Clinica cuenta con servicios higiénicos limpios y en buen estado
23 | Se mantiene la privacidad durante la atencion, por ejemplo, cuenta con
puertas que sirvan de proteccién en el momento de la atencion
24 | El consultorio cuenta con los materiales y equipos necesarios para una
adecuada atencion
25 | Lasala de espera de la Clinica cuenta con mobiliarios comodos y bien

ubicados

Fuente: Adaptado del MINSA
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ANEXO 3: VALIDEZ DE INSTRUMENTO

« ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

DOCENTE A CARGO: Dr. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de alfa de Cronbach y asi
medir el cuestionario tiempo de espera y nivel de satisfaccion, utilizando el paquete

estadistico SPSS versiéon 26. Dando el siguiente resultado:

~

/!

DR. DARVIN M. P.
EST

COESPE 675
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https://elcomercio.pe/respuestas/nombre-ano-2020-peru-oficial-nnda-nnlt-noticia/

ANEXO N°01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR TIEMPO DE
ESPERA EN LA ATENCION EN PACIENTES QUE ACUDEN A LA CLINICA
ODONTOLOGICA VELZ, TRUJILLO 2022

Estadisticas de elemento
Alfa de Cronbach si el

Media DS elemento se ha suprimido
P01 3,90 1,293 0,984
P02 3,70 1,341 0,984
P03 3,85 1,348 0,984
P04 3,80 1,281 0,984
P05 3,80 1,321 0,984
P06 3,80 1,39 0,984
P07 3,80 1,436 0,984
P08 3,85 1,663 0,985
P09 4,15 1,308 0,985
P10 3,55 1,503 0,984
P11 3,85 1,348 0,985
P12 3,75 1,409 0,984
P13 3,80 1,576 0,984
P14 3,70 1,341 0,985
P15 3,30 1,559 0,988
P16 4,10 1,410 0,986

Y,

oo AL

DR DARYI M. P. CALE
EST
COESPE 675
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR TIEMPO DE
ESPERA EN LA ATENCION EN PACIENTES QUE ACUDEN A LA CLINICA
ODONTOLOGICA VELZ, TRUJILLO 2022

K (Zfil 0121,- )
TTE-1 o2
N° preguntas Alfa de Cronbach
16 0.985

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es muy bueno ya que

existe un 98.50% de confiabilidad con respecto a las preguntas del cuestionario.

Y,

beeuc .

DR DARYI M. P. CALE
EST
COESPE 675
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ANEXO N° 02

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR NIVEL DE
SATISFACCION EN LA ATENCION EN PACIENTES QUE ACUDEN A LA CLINICA
ODONTOLOGICA VELZ, TRUJILLO 2022

Estadisticas de elemento
Alfa de Cronbach si el

Media DS elemento se ha suprimido
P01 3,80 1,321 0,992
P02 3,80 1,399 0,992
P03 3,90 1,293 0,992
P04 3,70 1,341 0,992
P05 3,85 1,348 0,992
P06 3,80 1,399 0,992
PO7 3,90 1,293 0,992
P08 3,70 1,341 0,992
P09 3,85 1,348 0,992
P10 3,80 1,281 0,992
P11 3,80 1,321 0,992
P12 3,80 1,399 0,992
P13 3,80 1,436 0,992
P14 3,85 1,663 0,992
P15 4,15 1,308 0,992
P16 3,55 1,503 0,992
P17 3,85 1,348 0,992
P18 3,75 1,409 0,992
P19 3,80 1,576 0,992
P20 3,70 1,341 0,992
P21 3,30 1,559 0,993
P22 4,10 1,410 0,993
P23 3,85 1,598 0,992
P24 3,80 1,436 0,992
P25 3,70 1,341 0,992

Y/

-,

DR DARY M. P. CALE
EST:
COESPE 675
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR NIVEL
DE SATISFACCION EN LA ATENCION EN PACIENTES QUE ACUDEN A
LA CLINICA ODONTOLOGICA VELZ, TRUJILLO 2022

K (251 ‘7124- )
TR 2
N° preguntas Alfa de Cronbach
25 0.992

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es muy bueno
ya que existe un 99.20% de confiabilidad con respecto a las preguntas del

cuestionario.

7

DA AR M. P. UAC
EST.
COESPE 675
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CALLE



ANEXO 4: EVIDENCIAS DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

DATOS
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ANEXO 5: CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Este apartado corresponde a la parte esencial y relevante de la investigacion, para

comprobar nuestra hip6tesis se ejecuto la prueba estadistica Chi cuadrado (X?).
1. Planteamiento de hipdtesis

Ho= No existe relacién entre tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la

atencion en pacientes que acuden a la Clinica Odontologica VELZ Trujillo 2022.

Hi= Si existe relacion entre tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la atencion

en pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica VELZ Trujillo 2022.

2. Nivel de confianza
> Nivel de confianza = 95%
» Nivel de significancia: a = 0.05 (5%)

El nivel de significancia es el valor estandar y en base a ello se determinara si se

acepta o se rechaza la hipotesis nula.
3. Establecimiento de los criterios de decision:
La prueba estadistica se realiza en base a la hipotesis nula.
» Si el valor de significancia p > 0,05 se acepta Ho se rechaza Hi.

» Si el valor de significancia p < 0,05 se acepta Hi se rechaza Ho.
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4. Célculos

Tabla 4- Tabla de frecuencia observada

Nivel de satisfaccion

Tiempo de espera Medio Alto Total
i fi f
Parcialmente 50,0 97,0
adecuado
Adecuado 83,0 83,0
Total 133,0 180,0
Fuente: Chi cuadrado arrojado por SPSS v26
Tabla 5- Tabla de frecuencia esperada
Nivel de satisfaccion
. . Total
Tiempo de espera Medio Alto
i fi f
Parcialmente 717 97,0
adecuado
Adecuado 61,3 83,0
Total 133,0 180,0

Fuente: Chi cuadrado arrojado por SPSS v26

Una vez sometido los datos en el programa SPSS v26 se efectud el analisis estadistico

con la prueba Chi cuadrado que muestra un valor de significancia

Tabla 6- Prueba Chi cuadrado (X?)

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética Significacion Significacion

Valor Df (bilateral) exacta (bilateral) = exacta (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 54,4282 ,000
Correccion de continuidad® 51,946 ,000
Razon de verosimilitud 72,340 ,000
Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por lineal 54,126 ,000
N de casos validos 180

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 21,67.

b. Solo se ha calculado para una tabla 2x2
Fuente: SPSS  p = 0,000



5. Decision:

Valor de significancia p = 0,000 < 0,05

se acepta Hi se rechaza Ho.
Hai= Si existe relacion entre tiempo de espera y nivel de satisfaccién en la atencion

en pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica VELZ Trujillo 2022.
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ANEXO 6: CONSENTIMIENTO INFORMADO

&
<,
45

T ©

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Consentimiento Informado

Investigador principal del proyecto: Cavero Bendezl, Hebert Augusto

Consentimiento informado

Estimado,

El presente estudio tiene el objetivo determinar El tiempo de espera y nivel de satisfaccion en la
atencidn en pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica VELZ Trujillo 2022.

La presente investigacion consta de la realizacién de una encuesta a usted, en la cual se analizara
el tiempo de espera y nivel de satisfaccién en la atencion odontoldgica. Asi mismo dicha encuesta
sera gratuita.

Si usted decide participar en el estudio, toda la informacion gue se obtenga de la encuesta sera
confidencial y sélo los investigadores y el comité de ética podran tener acceso a esta informacion.
Seré guardada en una base de datos protegida con contrasefias. Su nombre no sera utilizado en
ningan informe. Si decide no participar, no se te tratara de forma distinta ni habra prejuicio alguno.
Si decide participar, es libre de retirarte del estudio en cualquier momento.

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal Cavero

Bendezu, Hebert Augusto al celular: 915193610, o al correo: odontocavero1673@gmail.com

Obtencidén del Consentimiento Informado
El encuestador me leyd el procedimiento de este estudio y estoy completamente informado de los
objetivos. El investigador me ha explicado el estudio y a absuelto mis dudas. Voluntariamente

doy mi consentimiento para participar en el presente estudio:

Nombre y apellido del participante Nombre y apellido del encuestador

Firma del participante Firma del encuestador

Fecha:
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ANEXOS 7: EVIDENCIAS DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

tudio, pued

68






70



ANEXO 8: EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

ey ODONTOLOGIA Y GINECOLUGI
1T EEL: WA

L3

Clinica Odontoldgica VELZ, donde se realizo la investigacion.

CD. Iparraguirre Lavado, Santos Victor
Gerente General con quien se realizo la

coordinacion para la investigacion.
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Recordatorio de citas via WhatsApp

Distribucion de Historias Clinicas por consultorio
—
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Desinfeccion y entrega de gorro al

paciente antes de su consulta

-
-+ Sala de espera

Area de ingreso a los consultorios
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Consultorio 01

Consultorio 02

Consultorio 03
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Explicacion de consentimiento informado y llenado de

y

encuestas

>
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