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RESUMEN

El objetivo del estudio fue la relacion entre la satisfaccion de usuarios externos y
calidad de atencion Odontoldgica en pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac
Amaru Pasco 2022.; fue un estudio de tipo descriptivo, utilizando el metodo cientifico,
con un disefio no experimental de corte transversal. Para el estudio se tomé una muestra
no probabilistica, se contd con 233 usuarios. Posteriormente se procedio a la recoleccion
de datos mediante los cuestionarios. Por ser una investigacion descriptiva se trabajé con
un nivel de confianza del 95%; presenta las conclusiones: El grupo etario preponderante
en el estudio se encuentran entre 39 y 59 afios, y el género es el masculino con 51.93%.
La satisfaccion del usuario externo es satisfecha en un 59.23% (138); de los cuales el
género mas satisfecho es el femenino con 30.04% (70 y el grupo etario mas satisfecho es
de 39 — 59 afios. Las tres dimensiones de la calidad de atencion son la atencion del
odontologo, la infraestructura y el equipo e instrumental — bioseguridad; se percibi6 una
calidad regular en todas las dimensiones. La satisfaccion del usuario externo se relaciona
significativamente con la calidad de atencion odontoldgica en pandemia COVID — 19.
(p=0.001<0.05). La relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de
atencion odontoldgica es directa y de grado bajo. Sy =0.372

Palabras clave: Satisfaccion de usuarios, calidad de atencién, COVID — 2019.



ABSTRACT

The objective of the study was the relationship between the satisfaction of
external users and the quality of dental care in the COVID-19 pandemic, Tupac Amaru
Pasco Health Center 2022.; It was a descriptive study, using the scientific method, with
a non-experimental cross-sectional design. For the study, a non-probabilistic sample was
taken, with 233 users. Subsequently, data collection was carried out using questionnaires.
As it is a descriptive investigation, we worked with a confidence level of 95%; presents
the conclusions: The predominant age group in the study is between 39 and 59 years old,
and the gender is male with 51.93%. The satisfaction of the external user is satisfied by
59.23% (138); of which the most satisfied gender is the female with 30.04% (70 and the
most satisfied age group is 39 - 59 years old. The three dimensions of quality of care are
the care of the dentist, the infrastructure and the equipment and instruments - biosafety,
a regular quality was perceived in all dimensions. External user satisfaction is
significantly related to the quality of dental care in the COVID-19
pandemic.(p=0.001<0.05).The relationship between external user satisfaction and
quality of dental care is direct and low grade Sp =0.372

Keywords: User satisfaction, quality of care, COVID - 20109.



INTRODUCCION

La falta de calidad en la atencion de salud es multicausal: El sistema de salud es
fragmentado, con diversos prestadores de salud en los sectores privados y publicos, es

importante identificar estas causas de la calidad de atencion de odontologia.

La respuesta de satisfaccion del usuario respecto a la calidad de los servicios de
salud, se torna en un tema complejo. Pues asi, esta relacionado a maltiples factores como
género, sexo, ingresos, educacion, y otros mas. lgualmente, la salud es factor
transcendental para generar planes de gestion en las instituciones de salud en estos

tiempos de pandemia, (Numpaque & Rocha, 2016).

Para MINSA, define a la satisfaccion del usuario externo como un grado de
cumplimiento por parte de la organizacion de salud, donde, la afinidad a las expectativas
y percepciones del usuario en relacion a los servicios de salud que ésta le ofrece, vy,
considera usuario externo, a la persona que acude a un establecimiento de salud para
recibir una atencion de salud de manera continua y con calidad, en el contexto de familia

y comunidad, (MINSA, 2012).

La investigacion se presenta en cuatro capitulos; el Capitulo | se describe la
identificacion del problema de investigacion, los objetivos, la justificacion y la limitacion
del estudio de investigacion.

En el Capitulo 11 se describe el marco teorico, los antecedentes, las bases tedricas,
la hipdtesis, las variables y su operacionalizacidn de estas respectivamente; en el Capitulo
[l presentamos la metodologia de la investigacion; finalmente en el Capitulo 1V
presentamos los resultados, la discusion y las conclusiones.

La autora
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacion del problema

El sector de salud contintia siendo afectado con la propagacion del virus de
la COVID-19, una de las profesiones es la odontologia es uno de los sectores mas
afectados actualmente en las atenciones en los centros de salud, (Martinez et,al.,
2020).

La atencion del odont6logo se considera como el profesional de primera
linea, pues, existe una exposicion continua de muchos microorganismos y son los
que estan en contacto directo con el paciente, (Castro & Valenzuela, 2020).

En nuestro pais, pues, la falta de calidad en la atencion de salud se considera
como multi causas: El sistema de salud es fragmentado, con diversos prestadores
de salud en los sectores privados y publicos, (Cuba et,al., 2018), donde se debe de
identificar estas causas de la calidad de atencion de odontologia.

La respuesta de satisfaccion del usuario respecto a la calidad de los servicios

de salud, se torna en un tema complejo. Pues asi, esta relacionado a multiples
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factores como género, sexo, ingresos, educacion, y otros mas. Igualmente, la salud
es factor transcendental para generar planes de gestion en las instituciones de salud
en estos tiempos de pandemia, (Numpaque & Rocha, 2016).

Para MINSA, define a la satisfaccion del usuario externo como un grado de
cumplimiento por parte de la organizacion de salud, donde, la afinidad a las
expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios de salud que ésta
le ofrece, y, considera usuario externo, a la persona que acude a un establecimiento
de salud para recibir una atencién de salud de manera continua y con calidad, en el
contexto de familia y comunidad, (MINSA, 2012).

Se sugiere fortalecer una actitud de confianza y el respeto del Cirujano
Dentista, siendo esta, una respuesta clave al momento de la atencién dental,
denominandose como los elementos determinantes en la atencion, un rato amigable
y mostrar que el paciente inspire confianza, y demostrar la satisfaccién en la
atencion dental, (Muza & Muza, 2008).

El Centro de Salud del pueblo Joven de Tupac Amaru cuenta con un
consultorio Odontoldgico, alli se llegan atender un considerable nimero de
pacientes, por ello se plantea la siguiente investigacion cuya interrogante es ¢ Cual
es la satisfaccion de usuarios externos y calidad de atencién Odontoldgica en
pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco 2022?,contando con
el objetivo determinar la Satisfaccion de usuarios externos y calidad de atencion
Odontoldgica en pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco

2022.

Delimitacion de la investigacion
Delimitacion espacial: Sera desarrollado en el Centro de Salud de Tupac

Amaru Pasco, en el servicio de odontologia. (Sabino C., 1986)
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Delimitacion Temporal: la investigacion se desarrollara entre los meses de

octubre a diciembre de 2022. (Sabino C., 1986)

Delimitacion del Universo: la poblacion y muestra sera de los pacientes que

asistan al servicio de odontologia. (Sabino C., 1986)

Delimitacion de contenido: Aqui se especifica la investigacion donde se
obtendran datos de los pacientes externos que asistan al servicio de odontologia
donde desarrollaran una encuesta de satisfaccion de la atencion dental en tiempos

de pandemia de la COVID-19. (Sabino C., 1986).

Formulacion del problema

1.3.1. Problema general
¢Existe relacion entre la satisfaccion de usuarios externos y calidad de
atencion Odontolégica en pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru

Pasco 20227

1.3.2. Problemas especificos

1. ¢Cuantos son los usuarios externos de acuerdo a la edad y sexo que
acuden al Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco?

2. ¢Cuél es el nivel de Satisfaccion de usuarios externos en
Odontoldgica en pandemia COVID-19, de acuerdo a la edad y sexo?

3. ¢Cudles son las dimensiones de la calidad de atencién Odontoldgica
en pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru?

4. ¢Cudl es la relaciéon entre la satisfaccion de usuarios externos y
calidad de atencion Odontoldgica en pandemia COVID-19, Centro de

Salud de Tupac Amaru Pasco 2022?



1.4. Formulacién de objetivos

1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacién entre la satisfaccion de usuarios externos y calidad
de atencién Odontoldgica en pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac

Amaru Pasco 2022.

1.4.2. Obijetivos especificos

1. Describir a los usuarios externos de acuerdo a la edad y sexo que
acuden al Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco

2. Determinar el nivel de Satisfaccion de usuarios externos en
Odontoldgica en pandemia COVID-19, de acuerdo a la edad y sexo

3. Analizar las dimensiones de la calidad de atencion Odontoldgica en
pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru

4. Demostrar la relacion entre la satisfaccion de usuarios externos y
calidad de atencion Odontoldgica en pandemia COVID-19, Centro de

Salud de Tupac Amaru Pasco 2022

1.5. Justificacion de la investigacion

La pandemia de COVID-19 (Alarcén, 2021) donde se cuenta con la
justificacion teoria, ha restringido enormemente a la atencién de los servicios de
salud especificamente al servicio de odontologia del Centro de Salud de Tupac
Amaru, asi, se evalla la justificacion préactica, por lo tanto, es importante evaluar
la satisfaccion del usuario, pese a todas las restricciones, asi pues, tendremos una
evaluacion de la calidad de atencidn dental que se presta a los usuarios.

Aplicar el instrumento que pueda determinar la satisfaccion de la atencion
se consideraraun SERVQUAL, (Parasuraman A, & Zeithaml, 1988) , en el servicio

de odontologia, siendo esta una justificacion teorica del instrumento.
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Considerandose una justificacién de las cuales los datos obtenidos serviran
para evaluar este nivel de aceptacion y satisfaccion del usuario, y los datos
obtenidos también serviran para desarrollar mas investigaciones en otros servicios
de salud.

Y una justificacion metodoldgica la cual aplicaremos una estadistica y
previamente se aplicard una prueba piloto para dar fiabilidad del instrumento,

(Supo, 2013).

Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones que se presentaron en la investigacion es que no se contd
con un buen numero de muestra que no quiera participar en la investigacion.
(Edanz, 2019)

Otra limitacién seria la falta de datos que, puede ser posible que los usuarios
no contesten las interrogantes del cuestionario.

Ademas, la limitacién es que no se encuentran trabajos realizados en el
mismo centro de salud.

Finalmente, las limitaciones fueron superadas para asi lograr nuestros

objetivos de la investigacion.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudio

Chauca et al. (2021), en el articulo “Telediagnostico de enfermedades
bucodentales de urgencias y satisfaccion del usuario en confinamiento por COVID-
19”7, dio a conocer cudles eran las caracteristicas del telediagndstico por
enfermedades bucodentales ademas de dar a conocer el grado de satisfaccion que
el usuario tenia al respecto. Para lo cual, se llevaron a cabo 320 telediagnésticos.
Con el empleo de estrategias sincrénicas por medio de la comunicacién virtual. En
adicién, una escala tipo Likert fue aplicada para medir el grado de satisfaccion.
Obteniendo asi que, el 51% de pacientes mostraron satisfaccion respecto a la
atencion por tele consulta. Asi es que se lleg6 a la conclusion que las enfermedades
bucodentales fueron presentadas con mayor frecuencia durante el confinamiento
por el nuevo Coronavirus; a lo que se tuvo que responder con tele consultas, de las

cuales la gran mayoria de usuarios quedaron satisfechos.



Alarcon (2021), en la tesis “Calidad de atencion y satisfaccion de pacientes
del Centro Odontolégico durante contexto COVID-19, Chiclayo”, determiné la
relacion entre la calidad de atencion al usuario con la satisfaccion que este tenga
respecto a la atencion de un centro odontolégico mientras se desarrollaba el
contexto de la Pandemia por el COVID-19. Se llevé a cabo un estudio de enfoque
cuantitativo de tipo basico con un disefio de corte trasversal. Para lo cual, 55
personas fueron entrevistadas y se hizo el empleo de dos cuestionarios:
“Satisfaccion de los usuarios de la atencion de los servicios odontologicos, en las
clinicas de operatoria dental de la UNAH” y el “Dental Satisfaction
Questionnaire”. De este modo, se logro obtener que, los usuarios que fueron
atendidos, perciben una atencioén que califican de “regular” que se relaciona con
una satisfaccion catalogada como “indiferente” en un 29%; por lo tanto, existe
relacion significativa entre ambas variables.

Lara (2020), en el articulo “Satisfaccion de los pacientes ante la atencion
odontolégica recibida en un hospital en Lima”, determinaron cual era la
satisfaccion de los pacientes que percibieron un servicio estomatoldgico dentro de
un hospital en la ciudad de Lima. El tipo de estudio fue observacional con un disefio
transversal y de alcance descriptivo. Se tuvo una muestra de 702 usuarios y se
empled a la escala SERVQUAL modificado para poder obtener los resultados. Asi
es que se tuvo que, el 89% de pacientes evaluados sefialaba estar insatisfecho. Esto,
predominé en las edades de 35 a 49 afios de edad. Asi se concluyd que, la gran
mayoria de pacientes que tuvieron la atencion odontologica no estaban satisfechos
al respecto.

Rodriguez (2018), en la tesis “Nivel de satisfaccion de pacientes atendidos

en el servicio de odontologia del Hospital referencial de Ferretiafe, 2017,
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determind cual era el nivel de satisfaccion en los pacientes que acudian a atenderse
al servicio de estomatologia en un hospital de la ciudad en mencion. Se trabajé con
una muestra de 204 pacientes y se optd por usar el muestro no probabilistico por
conveniencia. Fue gracias a la escala SERVQUAL que se obtuvieron los datos
para, posteriormente, plasmar los resultados. Asi pues, se obtuvo que, el 47% de
evaluados tenia una satisfaccion desfavorable respecto al servicio recibido. Asi se
concluyo que, la percepcion de los pacientes respecto a los servicios odontoldgicos
recibidos en el afio 2017 fue desfavorable.

Hernandez (2021), en la tesis “Calidad de la atencion y satisfaccion del
usuario en tiempo de pandemia, en el Centro de Salud Pachacltec. Cajamarca-
20217, estableci6 la relacion que tenian la calidad de atencidn con la satisfaccion
que el usuario percibia del servicio de odontologia durante el tiempo de pandemia
por COVID-19. Se trabajé con 94 personas y, como técnica se aplico una encuesta
através de un estudio de enfoque cuantitativo. Los resultados arrojaron que, el 77%
de personas evaluadas indicaron recibir una atenciéon “regular”, siendo la
dimension referente a lo técnico cientifico la que mejor calificacion obtuvo. Por
otro lado, se logré demostrar una relacion significativa entre las variables que se

pretendian correlacionar.

Bases tedricas-cientificas
Calidad de atencién

La calidad de atencion viene a ser la respuesta de manera efectiva ante las
necesidades y percepciones que los pacientes tengan necesidad de valorar su

atencion de salud (Valendia, Ardon, & Jara, 2007).



Dimensiones de la calidad

La calidad tiene elemento so atributos que los usuarios evaluaran respecto
del producto o servicio que obtengan, estos son:
- Rendimiento o desempefio
- Fiabilidad
- Conformidad
- Durabilidad
- Capacidad de servicio
- Estética
- Calidad percibida

La atencion en el sector salud

Esta consiste en poder brindar los cuidados a los pacientes, a las familias y
a las comunidades con el objeto primario de conservar y preservar la salud de las
personas.

La atencidn se da en niveles o etapas, la primera, la promocién, seguida de
la prevencién primaria; a continuacion, la asistencia primaria, y, por ultimo, los
cuidados de complejidad y paliativos.

Calidad de atencion en el sector salud

La calidad de atencion en la salud busca la mejoria de la vida; a su vez, esta,
es la consecuencia del derecho a la salud que todos los seres humanos tenemos, por
ende, esta dependera de todos los trabajadores sanitarios, es decir, que brinden
servicios de la salud (Universidad Privada del Norte, 2018).

Dimensiones
- Técnico cientifico = ve aspectos técnicos y cientificos sobre la prestacion de

salud.



- Humana -> se refiere al aspecto interpersonal de la atencion, en otras palabras,
el trato hacia el usuario en todo momento.

- Del entorno > esta se refiere al valor agregado que la institucion prestadora
de servicios de la salud entrega.

Satisfaccion del paciente

El fin supremo de toda institucién u organizacion es brindar la mayor
satisfaccion a sus clientes.

La satisfaccion del usuario dependera del rendimiento que perciba después
de haber recibido un servicio.

Niveles

Después de la adquisicion de un bien o de un servicio, el paciente va a
experimentar uno de los siguientes grados sobre la satisfaccion
- Insatisfecho
- Satisfecho
Medicion de la satisfaccion por medio de la Escala SERVQUAL

SERVQUAL o Quality service es una herramienta que permite medir qué
tan satisfecho estd un usuario respecto a una atencion de salud. Esta escala se
elabor6 por Parasuraman e indica la comparacion entre las percepciones de un
usuario con sus expectativas.

Para el método SERVQUAL, la calidad del servicio es definida como la
brecha que existe entre las expectativas (E) y las percepciones (P). La formula
indica que, Si P-E es mayor 0 se considerara “satisfaccion”, pero si P-E es menor
a 0 se estara frente a una “insatisfaccion” (Pérez, Martinez, & Lagunes, 2014).

Las dimensiones de SERVQUAL se dan de la siguiente manera:
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- Fiabilidad - primeras cinco preguntas. Capacidad de cumplir el servicio
ofertado.

- Capacidad de respuesta = de la pregunta seis a la pregunta nueve. Disposicion
de actuacion de manera rapida y oportuna.

- Seguridad - de la pregunta diez a la pregunta trece. Confianza que inspira le
personal al usuario.

- Empatia - de la pregunta catorce a la dieciocho. Capacidad de ponerse en el
lugar del paciente.

- Aspectos tangibles - de la pregunta diecinueve a la pregunta veintidos.
Infraestructura, equipos, personal, comodidad, limpieza y orden.

Rasgos generales del COVID-19

Para diciembre del afio 2019 se informaba sobre la aparicion de un nuevo
coronavirus. Los cuales, comenzaban siento unas especies de neumonia atipica en
la ciudad de Wuhan, China. Posteriormente, después del analisis genético, se
identificé que el causal de esta era un Coronavirus no conocido (Badanian). Y es
asi que se logra nominar a dicha enfermedad como SARS-CoV-2, Coronavirus o
COVID 19.

El coronavirus es parte de la familia Coronaviridae, y ciertas variantes
previas desencadenaron epidemias en el 2002 con tasas de mortalidad del 10 por
ciento, a consecuencia del SARS-CoV; en contraste, el MERS-CoV tuvo una tasa
de mortalidad del 37 por ciento.

Dentro de la terapia y manejo odontologico se deben considerar aspectos
como la estructura vital, la via de trasmision la tasa de la misma, la capacidad de

infeccion, la carga viral y el tiempo de supervivencia de esta.
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La estructura vital

Los virus, al ser parasitos intracelulares, necesitaran células para su
multiplicacion. adicionalmente, estos poseen material genético, el cual puede ser
de ADN o ARN, lo que, es mas, tendran una capa externa que estara compuesta de
proteinas, la misma que es conocida como capside.

Ahora bien, un considerable nimero de virus presentaran una tercera
estructura lipoproteica, la misma que, viene a ser la seré la envoltura; y envolvera
el material genético ademas de la capside.

En su gran mayoria, los virus tienen envoltura. Y van a poseer espiculas de
naturaleza glicoproteica, y es ahi donde se encontraran las proteinas de fijacion que
se uniran a los receptores celulares.

Para lo que respecta a los Coronavirus, son ARN envueltos. Y su nombre
parte de la forma que este tiene (similar a una corona).

Es sumamente necesario recalcar que, al ser un ARN virus, la tasa de
mutacién llegaré a ser mayor que los ADN virus. Por ende, su evolucién sea rapida
ademas de la aparicion de nuevas cepas.

Afortunadamente, al ser un virus con envoltura, tiene la clara desventaja de
ser inactivado con rapidez. Esto sera gracias al uso de agentes desinfectantes que

lograrén afectar a los lipidos, y asi, impidan su activacion.

Via de transmision

El COVID-19 se transmite via directa e indirecta. En la primera instancia,
se dara a través de la inhalacion de pequefias particulas respiratorias que se llaman
Gotitas de Fliigge. Por otro lado, en la segunda instancia se dara por el contacto

con superficies contaminadas o fomites.
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2.3.

En odontologia, se deben tener en cuenta a estructuras como la lengua y el

uso de aerosoles, ya que serian grandes transmisores del virus.

Tasa de transmision

La tasa promedio es de 2.24 a 3.58. No obstante, la OMS indica una tasa de

1,4a2.5.

Capacidad de infeccion

El SARS-CoV-2 tiene una capacidad de adherirse diez veces de manera mas

firme que el SARS- CoV.

Carga viral

El virus alcanzaria su punto maximo viral previo al dia seis desde el inicio
de enfermedad.

Sumado a ello, se ha visto también que, los casos que desarrollan la
enfermedad con mayor gravedad, tienen un proceso de recuperacién mas lento que

los otros.

Definicion de términos bésicos
Satisfaccion
Es el sentimiento de bienestar o de placer que se obtiene al haberse colmado
un dese o haberse cubierto una determinada necesidad.
Usuarios
Tambien conocido como paciente p cliente, sera aquella persona que acude

a un centro de atencion de salud para un servicio determinado.
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2.4.

Calidad
Es el conjunto de propiedades inherentes a determinado objeto que permite
caracterizarlo o valorarlo con respecto a las restantes de su especie.

Atencion Odontoldgica

Es e servicio de la salud del que se encarga la rama meédica de la

estomatologia. Vela por la salud y bienestar del sistema estomatognatico.

Pandemia

Es aquella enfermedad epidémica que se extiende a diversos paises o, en su
lugar, que ataca casi a la totalidad de individuos dentro de una region.
COVID-19

Infeccion causada por el nuevo Coronavirus, 0 SARS-Cov 2. Puede llegar
a tener consecuencias graves o, simplemente, ser asintomatico o con sintomas

leves.

Formulacion de hipétesis
2.4.1. Hipotesis general

Existe relacion entre la satisfaccion de usuarios externos y calidad de
atencion Odontolégica en pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru

Pasco 2022.

2.4.2. Hipotesis especificas
1. Son 233 los usuarios externos, entre las edades de 19 a 65 afios de edad
y mayormente del sexo femenino que acuden al Centro de Salud de

Tupac Amaru Pasco.
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2.5.

2. EIl nivel de Satisfaccion de usuarios externos en Odontoldgica en
pandemia COVID-19, es indiferente de acuerdo a la edad y satisfecho
en el género femenino sexo

3. Las dimensiones de la calidad de atencion Odontologica es regular en
pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru

4. Cudl es la relacion entre la satisfaccion es indiferente de usuarios
externos y calidad de atencion Odontoldgica en pandemia COVID-19,

Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco.

Identificacion de variables
Variable 1

Calidad de atencion odontoldgica
Variable 2

Satisfaccion de usuarios externos
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2.6. Definicion operacional de variables e indicadores

VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | SUB INDICADORES | INSTRUMENTOS | TECNICAS | ESCALA DE MEDIDA
Atencion del Buena calidad de
odontélogo atencion Nominal
(1-08) (110 a 150 puntos) Cuestionario tipo
Variable 1 La infraestructura Regular cantidad de Lickert Entrevista
Calidad de (09 - 16) atencion (30 preguntas)
Calidad de atencion El equipo e (70 a 109 puntos)
atencion instrumental — Mala calidad de
odontoldgica bioseguridad atencion Encuesta Cuantitativa
(17 - 30) (30 a 60 puntos)
Fiabilidad Insatisfaccion
(P-E<0)
Preguntas 1 al 5 Satisfaccion
(P-E >0) Cuestionario
Variable 2 Capacidad de Insatisfaccion Escala SERVQUAL
respuesta (P-E<0) modificado
Satisfaccion de | Satisfaccion de Satisfaccion aprobado por el | Encuesta Nominal
usuarios usuarios externos | Preguntas 6 al 9 (P-E >0) Ministerio de Salud
externos Seguridad Preguntas | Insatisfaccién
10 al 13 (P-E <0)
Satisfaccion
(P-E >0)
Empatia Insatisfaccién
Preguntas 14 al 18 | (P-E<0)
Satisfaccion
(P-E >0) ] o
Aspecto tangible Insatisfaccion Entrevista Cuantitativa
Preguntas 19 al 22 (P-E<0)

Satisfaccion (P-E > 0)
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION
Tipo de investigacion

El tipo es basico (Manterola, et,al., 2021)

Nivel de investigacion

El nivel es correlacional

Métodos de investigacion

EL método es hipotético deductivo

Disefio de investigacion
El disefio es analitico, transversal, observacional sin grupo y controles
(Hernandez, 2018).

Obedece al siguiente disefio:
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07
Donde:
M = Usuarios
O, = Calidad de atencion odontoldgica
O2 = Satisfaccion de usuarios externos

R = Relacion de las variables

3.5. Poblacion y muestra

Poblacion:

Estuvo constituida por todos los usuarios que se presentan para recibir

atencion en el Centro de Salud de Tupac Amaru

Muestra:
Se consideraron los 233 usuarios que asisten al Centro de Salud Tupac
Amaru durante los meses de octubre a diciembre del 2022
Muestreo:
El muestreo fue no probabilistico cuya muestra es 233 usuarios.
Criterios de inclusién
- Usuarios mayores de 19 afios de edad que asisten al servicio de odontologia
- Usuario que acepten desarrollar el cuestionario de la entrevista para la
recoleccion de datos.
- Usuarios que acepten firmar el consentimiento informado de ser parte de
esta investigacion.
Criterios de exclusion

- Usuarios menores de 18 afos de edad que asisten al servicio de odontologia
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3.6.

3.7.

3.8.

- Usuario que no acepten desarrollar el cuestionario de la entrevista para la
recoleccion de datos.
- Usuarios que no acepten firmar el consentimiento informado de ser parte de

esta investigacion.

Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
Técnicas:
- Encuesta
- Entrevista
- Analisis documental
Instrumentos:
- Cuestionario “Dental Satisfaction Questionnaire” (Almerich, J., & Montiel,
2012)

- Cuestionario calidad de atencion

Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

La seleccion de instrumentos de investigacion fue con criterios que ha
elegido el investigador, (Marroquin R., 2000)

La validacion de los instrumentos identifica la objetividad, de las variables
de investigacion. (Marroquin R., 2000)

La confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos es cuando se

aplica la recoleccion de datos y sera confiable, (Marroquin R., 2000)

Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Las técnicas a emplearse para la recoleccion de datos, fue del resultado de

la aplicacion de las encuestas después de la atencién odontoldgica sin antes explicar
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3.9.

3.10.

el objetivo de investigacion y la firma del consentimiento informado de ser parte

de la investigacion. (Supo, 2013)

Tratamiento estadistico
Se presentaron los resultados obtenidos en tablas o cuadros y graficos, se
analizaron los resultados con la estadistica aplicando el paquete estadistico SPSS.
Se aplico la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov por ser una
muestra mayor de 50 y se realizo la prueba de correlacion Rho de Spearman.

(Dawson, 2005)

Orientacion ética filosofica y epistémica

Este tipo de investigacion no es mal intencionada donde el investigador no
debera de causar ningun tipo de dafio intensional, siendo este el requisito que se
debe de emplear en una investigacion donde no se pone en riesgo a los usuarios

participantes de la investigacion, (Asociacion Médica Mundial., 2017).
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Descripcion del trabajo de campo
El trabajo de campo se realiz6 desde el mes de octubre a diciembre de 2022,
la adquisicion de datos fue en un solo momento transversal, mediante dos
cuestionarios, donde se realizd el control de calidad de los mismos, para finalmente

iniciar la tabulacion y poder observar los resultados estadisticamente.

Se cumplié con los siguientes procedimientos:

1. Seinici6 con la presentacion del proyecto de investigacion la cual aprobado y
aceptado en la Facultad de Odontologia.

2. Se ubicd la poblacion objeto del estudio.

3. Se ubico los instrumentos que se aplicara a la muestra objetivo y
posteriormente se determind la validez y confiabilidad de los instrumentos de
investigacion.

4. Se procedid a procesar los datos recopilados utilizando la estadistica

descriptiva.
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5. Se analizaron los resultados haciendo uso de la estadistica descriptiva e
inferencial, con ayuda del paquete estadistico SPSS, concluyendo con la
discusion de los resultados y la determinacién de las conclusiones vy
recomendaciones correspondientes.

6. Finalmente se redactd el informe final de investigacion con la orientacion del
asesor para su presentacion, sustentacion y la defensa correspondiente en acto

publico.

4.2. Presentacion, andlisis e interpretacion de resultados

Tabla 1. Distribucién del grupo etario segun genero de los usuarios externos
del Centro de Salud Tupac Amaru Pasco 2022

Género
Total

Grupo etario Masculino Femenino
N° % N° % N° %
18 - 38 Afios 23 9.87 24 10.30 47 20.17

39 - 59 Afios 59 25.32 56 24.03 115 49.36
>60 Afos 39 16.74 32 13.73 71 30.47
Total 121 51.93 112 48.07 233 100

Fuente: Cuestionario

Comentario 01: Tabla estadistica de doble entrada por contener a dos
variables; tenemos a la variable grupo etario con sus intervalos de edad y la variable
género con sus indicadores de sexo masculino y femenino; se observa que el
49.36% (115) tiene entre 39 — 59 afios, de los cuales el 25.32% (59) corresponde al
género masculino y el 24.03% (56) al femenino; el 30.47% (71) tiene mas de 60
afios, de los cuales el 16.74% (39) corresponde al género masculino y el 13.73%
(32) al femenino; por altimo el 20.17% (47) tienen entre 18 — 38 afios, de los cuales

el 10.30% (24) corresponde al género femenino y el 9.87% (23) al masculino.
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Tabla 2. Distribucion de la satisfaccion segin género de los usuarios externos del

Centro de Salud Tupac Amaru Pasco 2022

Género
Total
Satisfaccion  del
usuario externo Masculino Femenino
N° % N° % N° %

Insatisfecho 53 22.75 42 18.03 95 40.77

Satisfecho 68 29.18 70 30.04 138 59.23
Total 121 51.93 112 48.07 233 100

Fuente: Cuestionario

Comentario 02: Tabla estadistica de doble entrada por contener a dos

variables; tenemos a la variable satisfacciéon del usuario externo con sus

indicadores insatisfecho, satisfecho y la variable género con sus indicadores de

sexo masculino y femenino; se observa que el 59.23% (138) se encuentra

satisfecho, de los cuales el 30.04% (70) corresponde al género femenino y el

29.18% (68) al masculino; y el 40.77% (95) se encuentra insatisfecho, de los cuales

el 22.75% (53) corresponde al género masculino y el 18.03% (42) al femenino.
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Tabla 3. Distribucion de la satisfaccion segin grupo etario de los usuarios

externos del Centro de Salud Tupac Amaru Pasco 2022

Grupo etario

Satisfaccion Total
del  usuario 18 — 38 >60 AfRos

39 — 59 Afo
externo ARO0S

N° % N° % N° % N° %

Insatisfecho 29 | 1245 | 52 |2232| 14 6.01 95 | 40.77

Satisfecho 18 | 7.73 | 63 |27.04| 57 | 2446 | 138 | 59.23

Total 47 |20.17 | 115 |49.36| 71 | 30.47 | 233 | 100

Fuente: Cuestionario

Comentario 03: Tabla estadistica de doble entrada por contener a dos
variables; tenemos a la variable satisfaccion del usuario externo con sus
indicadores insatisfecho, satisfecho y la variable grupo etario con sus intervalos de
edad; se observa que del 59.23% (138) que se encuentra satisfecho, el 27.04% (63)
tiene entre 39 -59 afios, el 24.46% (57) tiene mas de 60 afios y el 7.73% (18) tiene
entre 18 — 38 afios; y del 40.77% (95) que se encuentra insatisfecho, el 22.32% (52)
tiene entre 39 — 59 afos, el 12.45% (29) tiene entre 18 — 38 afios; por dltimo el

6.01% (14) tiene mas de 60 afnos.
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Tabla 4. Distribucion de las dimensiones de la calidad de atencién de los usuarios
externos del Centro de Salud Tupac Amaru Pasco 2022

Calidad

. . [ Total
Dimensiones | Buena Regular
de la calidad
de atencion NP % NP % NP % NP %
Atencién del

) 86 36.91 |93 39.91 |54 p3.18 (233 |100
odontologo

La
_ 70 30.04 (87 37.34 |76 B2.62 (233 |100
infraestructura
Equipo e
instrumental - |73 31.33 |91 39.06 |69 P9.61 |233 |100
bioseguridad

Fuente: Cuestionario

Comentario 04: Tabla estadistica de doble entrada por contener a dos
variables; tenemos las dimensiones de la calidad de atencion que son la atencién
odontologo, infraestructura, equipo e instrumental - bioseguridad y los indicadores
de calidad que son buena, regular, mala; se observa que en la dimension atencion
al odontdlogo, el 39.91% (93) percibe una calidad regular, el 36.91% (86) percibe
buena calidad y el 23.18% (54) percibe mala calidad; en la dimension
infraestructura el 37.34% (87) percibe una calidad regular, el 32.62% (76) percibe
mala calidad y el 30.04% (70) percibe buena calidad; por dltimo en la dimension
equipo e instrumental — bioseguridad, el 39.06% (91) percibe una calidad regular,

el 31.33% (73) percibe buena calidad y el 29.61% (69) percibe mala calidad.
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Tabla 5. Distribucion de la calidad de atencidn segun la satisfaccion de los
usuarios externos del Centro de Salud Tupac Amaru Pasco 2022

Satisfaccion del usuario externo

Calidad de Total
atencion Satisfecho Insatisfecho
N° % [\ % N° %
Buena 70 30.04 6 2.58 76 32.62
Regular 50 21.46 41 17.60 91 39.06
Mala 18 7.73 48 20.60 66 28.33
Total 138 59.23 95 40.77 233 100

Comentario 05: Tabla estadistica de doble entrada por contener a dos
variables; tenemos a la variable calidad de atencion con sus indicadores buena,
regular, mala y la variable satisfaccion del usuario externo con sus indicadores
satisfecho, insatisfecho; se observa que el 39.06% (91) percibe una calidad regular,
de los cuales el 21.46% (50) se encuentra satisfecho y el 17.60% (41) insatisfecho;
el 32.62% (76) percibe una calidad buena, de los cuales el 30.04% (70) se encuentra
satisfecho y el 2.58% (6) insatisfecho; por ultimo el 28.33% (66) percibe una mala

calidad, de los cuales el 20.60% (48) se encuentra insatisfecho y el 7.73% (18)

satisfecho.
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4.3. Prueba de hipotesis

Tabla 6. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de ,310 233 ,000 971 245 ,000
atencién
odontologica
Satisfaccion ,310 233 ,000 ,905 245 ,000
de usuarios
externos
Tabla 7. Prueba de correlacion
Calidad de Satisfaccion
atencién de usuarios
odontoldgica externos
Rho de Calidad de Coeficiente 1,000 372
Spearman  atencion de
odontolégica  correlacion
Sig. . ,001
(bilateral)
N 233 233
Satisfaccion Coeficiente 372 1,000
de wusuarios de
externos correlacion
Sig. ,001
(bilateral)
N 233 233

Comentario estadistico N° 01:

El p valor es de 0.001, que es menos al 0,05 (0.001<0.05), por lo que se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir la satisfaccion del usuario
externo se relacionan significativamente con la calidad de atencion odontoldgica
en pandemia COVID - 19. El coeficiente rho de Spearman es de 0.372, lo que

indica que la relacion entre las variables es directa y su grado es bajo.
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44.

Conclusion estadistica.

Se puede afirmar con un 95% de confianza que existe una relacion positiva
baja entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién odontoldgica

en pandemia COVID-19 en el Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco 2022.

Discusion de resultados

Chauca et al. (2021), en el articulo “Telediagnéstico de enfermedades
bucodentales de urgencias y satisfaccion del usuario en confinamiento por COVID-
197, dio a conocer cudles eran las caracteristicas del telediagnostico por
enfermedades bucodentales ademas de dar a conocer el grado de satisfaccion que
el usuario tenia al respecto. Para lo cual, se llevaron a cabo 320 telediagnosticos.
Con el empleo de estrategias sincronicas por medio de la comunicacion virtual. En
adicion, una escala tipo Likert fue aplicada para medir el grado de satisfaccion.
Obteniendo asi que, el 51% de pacientes mostraron satisfaccion respecto a la
atencion por tele consulta. Asi es que se llegd a la conclusion que las enfermedades
bucodentales fueron presentadas con mayor frecuencia durante el confinamiento
por el nuevo Coronavirus; a lo que se tuvo que responder con tele consultas, de las
cuales la gran mayoria de usuarios quedaron satisfechos. En el estudio se analiz6
la satisfaccion del usuario externo en la presencialidad y se observé el 59.23%
(138) de satisfaccion.

Alarcon (2021), en la tesis “Calidad de atencion y satisfaccion de pacientes
del Centro Odontolégico durante contexto COVID-19, Chiclayo”, determiné la
relacion entre la calidad de atencion al usuario con la satisfaccion que este tenga
respecto a la atencién de un centro odontoldégico mientras se desarrollaba el
contexto de la Pandemia por el COVID-19. Se llev6 a cabo un estudio de enfoque

cuantitativo de tipo béasico con un disefio de corte trasversal. Para lo cual, 55
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personas fueron de la atencion de los servicios odontoldgicos, en las clinicas de
operatoria dental de la UNAH” y el “Dental Satisfaction Questionnaire”. De este
modo, se logrd obtener que, los usuarios que fueron atendidos, perciben una
atencion que califican de “regular” que se relaciona con una satisfaccion catalogada
como “indiferente” en un 29%; por lo tanto, existe relacion significativa entre
ambas variables. El estudio corrobora esos resultados, encontré Sp =0.372, lo que
indica que la relacion entre las variables es directa y su grado es bajo.

Lara (2020), en el articulo “Satisfaccion de los pacientes ante la atencion
odontologica recibida en un hospital en Lima”, determinaron cual era la
satisfaccion de los pacientes que percibieron un servicio estomatoldgico dentro de
un hospital en la ciudad de Lima. El tipo de estudio fue observacional con un disefio
transversal y de alcance descriptivo. Se tuvo una muestra de 702 usuarios y se
empled a la escala SERVQUAL modificado para poder obtener los resultados. Asi
es que se tuvo que, el 89% de pacientes evaluados sefialaba estar insatisfecho. Esto,
predominé en las edades de 35 a 49 afios de edad. Asi se concluyd que, la gran
mayoria de pacientes que tuvieron la atencién odontolégica no estaban satisfechos
al respecto. En el estudio se evidencié una satisfaccion del 59.23% (138) de
satisfaccion.

Rodriguez (2018), en la tesis “Nivel de satisfaccion de pacientes atendidos
en el servicio de odontologia del Hospital referencial de Ferrefiafe, 20177,
determind cual era el nivel de satisfaccion en los pacientes que acudian a atenderse
al servicio de estomatologia en un hospital de la ciudad en mencidn. Se trabajé con
una muestra de 204 pacientes y se optd por usar el muestro no probabilistico por
conveniencia. Fue gracias a la escala SERVQUAL que se obtuvieron los datos

para, posteriormente, plasmar los resultados. Asi pues, se obtuvo que, el 47% de
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evaluados tenia una satisfaccion desfavorable respecto al servicio recibido. Asi se
concluyd que, la percepcion de los pacientes respecto a los servicios odontologicos
recibidos en el afio 2017 fue desfavorable. A diferencia en el estudio se encontrd
un 59.23% (138) de satisfaccion.

Hernandez (2021), en la tesis “Calidad de la atencion y satisfaccion del
usuario en tiempo de pandemia, en el Centro de Salud Pachacltec. Cajamarca-
20217, establecio la relacion que tenian la calidad de atencidn con la satisfaccion
que el usuario percibia del servicio de odontologia durante el tiempo de pandemia
por COVID-19. Se trabajé con 94 personas y, como técnica se aplico una encuesta
através de un estudio de enfoque cuantitativo. Los resultados arrojaron que, el 77%
de personas evaluadas indicaron recibir una atenciéon “regular”, siendo la
dimension referente a lo técnico cientifico la que mejor calificacién obtuvo. Por
otro lado, se logré demostrar una relacion significativa entre las variables que se
pretendian correlacionar. En el estudio la percepcién de la calidad fue regular con

39.06% (91).
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CONCLUSIONES

Después de recogido y analizado los datos, el estudio arribd a las siguientes conclusiones:

a.  El grupo etario preponderante en el estudio se encuentran entre 39 y 59 afos, y el
género es el masculino con 51.93%.

b.  Lasatisfaccion del usuario externo es satisfecha en un 59.23% (138); de los cuales
el género mas satisfecho es el femenino con 30.04% (70 y el grupo etario mas
satisfecho es de 39 — 59 afios.

c.  Las tres dimensiones de la calidad de atencion son la atencion del odontélogo, la
infraestructura y el equipo e instrumental — bioseguridad; se percibi6 una calidad
regular en todas las dimensiones.

d. La satisfaccion del usuario externo se relaciona significativamente con la calidad
de atencion odontolégica en pandemia COVID — 19. (p=0.001<0.05).

La relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de



1)
2)

3)

4)

RECOMENDACIONES

A la Universidad brindar mas apoyo a la investigacion en odontologia.

A los tesistas desarrollar méas trabajos en relacion al COVID 19.

Se recomienda a los centros de salud, hospitales y clinicas particulares, incluir un
pequefio cuestionario de satisfaccion a los usuarios.

Que se incluyan estudios longitudinales para evaluar en cuanto a la calidad y

satisfaccion en la atencion respecto al COVID - 19.
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ANEXO



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE ODONTOLOGIA

ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA
ANEXO N° 01 INSTRUMERNTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO SERVQUAL (EXPECTATIVAS)

NO de USUAIIO ..o Edad:........... Sexo..........

INSTRUCCIONES: Sefale usted un nimero que crea oportuno sobre la frecuencia con
que siente los enunciados:
EXPECTATIVAS. En la atencién la Satisfaccion de usuarios externos y calidad de
atencion Odontoldgica en pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco

2022
| Interrogantes [1]2]3]4]5]6]7]
1 E | La atencion por el odont6logo se realiza segun el horario publicado.
2 E | Usted sea atendido sin diferencia alauna en relacion con otras personas
3 E | La farmacia cuente con los medicamentos que receta el odontologo..
4 E| El establecimiento cuente con mecanismos para atender las queias 0
5 E | La atencion en el area de caja sea rapida.
6 E [ 1 a atencidn en el area de admisidn sea ranida
7 E | El tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto.
8 E | El tiempo de ser atendido en el consultorio sea corto
9 E | Durante su atencion en el consultorio dental se respete su privacidad
10 | E | El odont6logo le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud
11 | E| El odontélogo u otro profesional que le atendera le realice un examen
completo y minucioso
12 | E| El odontologo que le atendera le inspire confianza
13 | E| El odontdlogo que le atendera le brinde el tiempo suficiente para contestar
sus dudas o preguntas sobre su salud
14 | E| El odont6logo que le atendera le trate con amabilidad, respeto y paciencia
15 | E| El personal de caja le trate con amabilidad, paciencia y respeto
16 | E| El personal de admisién le trate con amabilidad, paciencia y respeto
17 | E| Usted comprenda la explicacion que el odontdlogo le brindaran sobre el
tratamiento gue recibira v los cuidados para su salud
18 | E| Usted comprenda la explicacion que le brindara el odont6logo sobre su salud
o resultado de la atencién
19 | E| Los letreros, carteles o flechas del establecimiento sean adecuados para
orientar a los pacientes
20 | E| EI Centro de Salud cuente con bafios limpios para los pacientes
21 | E| EI consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con
mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los pacientes
22 | E| Los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion
Fuente: tomado y adaptado de (MINSA, 2012), (Hernandez, 2021).




Dimensiones: SERVQUAL

La calidad de servicio se define como la brecha existente entre las expectativas (E) y

percepciones (P),
Resulta de la diferencia de percepciones menos expectativas
Si (P-E) es > 0 se considera satisfaccion,

Si (P-E) es < 0 se estara frente a insatisfaccion.

Aspecto Preguntas a | Valor Satisfaccion de atencion
Evaluado evaluar Total en el servicio de
obtenido | odontologia
Satisfecho | Insatisfecho
Fiabilidad: desde la 01 al
05
Capacidad de | desde la 06 al
respuesta: 09
Seguridad: desde la 10 al
13
Empatia: desde la 14 al
Pregunta 18
Aspectos desde la 19 al
tangibles: 22

Fuente: tomado y adaptado de (MINSA, 2012), (Hernandez, 2021).




UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE ODONTOLOGIA

ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA
ANEXO N° 02
CUESTIONARIO SERVQUAL (PERSEPCIONES)

NO de USUAIIO ..o Edad:........... Sexo..........

INSTRUCCIONES: Sefale usted un nimero que crea oportuno sobre la frecuencia con
que siente los enunciados:

PERSEPCIONES. En la atencion la Satisfaccion de usuarios externos y calidad de
atencion Odontoldgica en pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco
2022

Interrogantes 112|34(5|6|7

1 P| ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion con otras personas
en el consultorio dental?

;Su atencidn se realizd en orden v respetando el orden de llegada?

TU| T

¢Su atencidn se realiz6 segun el horario publicado en el Centro de Salud
Tupac Amaru?

4 P| ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el Centro de Salud
Tupac Amaru contd con mecanismos para atenderlo?

¢La farmacia cont6 con los medicamentos que recet6 el odontélogo?

sLa atencidn en el area de caia/farmacia fue rapida?

¢La atencién en el area de admision fue rapida?

(N | Ol
pelimvinviine)

¢El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio dental fue
corto?

9 P| ¢(Cuando usted presenté algin problema o dificultad se resolvid
inmediatamente?

10 | P| ¢Durante su atencion en el consultorio dental se respetd su

11 | P| ¢El odontdlogo que le atendid, le brind6 el tiempo suficiente para contestar
sus dudas o preguntas?

12 | P| ¢El odontologo que le atendi6 le realizaron un examen completo vy
minucioso?

13 | P| ¢El odont6logo que le atendid le inspiré confianza?

14 | P| ¢El odont6logo que le atendi6 le traté con amabilidad, respeto y paciencia?
15 | P| ¢El personal de admision le trat6 con amabilidad, respeto y paciencia?

16 | P| ¢El personal de caja, /farmacia le traté con amabilidad, respeto y paciencia?
17 | P| ¢Usted comprendi6 la explicacion que le brind6 el odontélogo sobre su

salud o resultado de su atencion?

18 | P| ¢Usted comprendi6 la explicacion que el odont6logo le brind6 sobre el
tratamiento gue recibira y los cuidados para su salud?

19 | P| ¢Los carteles, letreros o flechas del Centro de Salud Tupac Amaru fueron
adecuados para orientar a los pacientes?

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

21 | P| ¢(EIl Centro de Salud Tupac Amaru de salud conté con bafios limpios paral

22 | P| ¢El consultorio dental donde fue atendido cont6 con equipos disponibles |
los materiales necesarios para su atencion?

Fuente: tomado y adaptado de (MINSA, 2012), (Hernandez, 2021).



Dimensiones: SERVQUAL

La calidad de servicio se define como la brecha existente entre las expectativas (E) y

percepciones (P),
Resulta de la diferencia de percepciones menos expectativas
Si (P-E) es > 0 se considera satisfaccion,

Si (P-E) es < 0 se estara frente a insatisfaccion.

Aspecto Preguntas a | Valor Satisfaccion de atencion
Evaluado evaluar Total en el servicio de
obtenido | odontologia
Satisfecho | Insatisfecho
Fiabilidad: desde la 01 al
05
Capacidad de | desde la 06 al
respuesta: 09
Seguridad: desde la 10 al
13
Empatia: desde la 14 al
Pregunta 18
Aspectos desde la 19 al
tangibles: 22

Fuente: tomado y adaptado de (MINSA, 2012), (Hernandez, 2021).




UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE ODONTOLOGIA

ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA
ANEXO N° 03

CUESTIONARIO (Lickert)
NO de USUAIIO ..o Edad:........... Sexo..........

INSTRUCCIONES: Sefiale usted un nimero que crea oportuno sobre la frecuencia con
que siente los enunciados:

OBJETIVO: La Satisfaccion de usuarios externos de atencion la Odontoldgica en
pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco 2022

N°| Indicadores 1213145
1 | ElI odontélogo que le atendid, le explica en qué consisten los
procedimientos que le va a realizar.

2 | El ododntélogo que le atendio hace los procedimientos indicados en
usted, con precision y rapidez.

3 | El odontoélogo que le atendid le dice cuél es su diagndstico o que es lo
que tiene al final de la consulta.

4 | El odontélogo le explica que medicamentos le esta dando, para que
sirven y como tomarlos.

5 | El odontdlogo le brinda orientacion y consejeria en el tema por el que
acudi6 u otro necesario.

6 | El odontdlogo le brinda seguridad, respecto a los procedimientos, por
ejemplo: se lava las manos después de cada paciente 0 usa guantes
limpios o estériles si fueran necesarios, usa material estéril o descartable,
las mantas en que fue acostado para ser examinado son limpias,

7 | La atencidn recibida del odont6logo cubre todas sus necesidades de
consulta.

8 | El odontdlogo involucra a la familia o al acompafiante en la consulta,
ya sea en la salud de Ud, o se interesa por la salud de los demas
miembros de la familia.

9 | El odont6logo muestra amabilidad durante la atencion.

10| El odontologo le llama por su nombre cuando le atiende.

11 | El odontdlogo se presenta diciendo su nombre durante la atencién.

12| El odontdlogo le dedica el tiempo necesario durante la atencién.

13| A sus preguntas el odontélogo le responde con términos sencillos que
Ud. Puede entender.

14 | El odontologo le pide autorizacidn antes de examinarlo.

15 | El odontologo respeta su cultura o creencia durante su atencion.

16| EI odontologo muestra sensibilidad frente a sus emociones o
necesidades.

17| Cree Ud. que la informacion que da durante la consulta sobre su estado
de salud en confidencial

18 | El tiempo de espera para ser atendido en consultorios dental por el
odontdlogo es lo ideal




19 | Respecto al ambiente donde fue atendido estd limpio, ordenado,
ventilado es comodo.

20 | Respecto al ambiente donde fue atendido, se respeta su intimidad o
privacidad.

21 | Respecto al lugar de espera del centro de salud Tupac Amaru antes de lal
consulta, esta ordenado, iluminado, ventilado y comodo.

22 | Considera UD que el centro de salud Tupac Amaru esta libre de riesgos
frente a un desastre, (caidas, sefializacion de evacuacion, incendios, tiene
extintores, luces de emergencia, otros).

23 | Respecto a los barios de uso de los pacientes son limpios.

24 | Ud. considera que los servicios que Ud. necesita: laboratorio, farmacia,
Siempre estan disponibles.

25| Considera Ud. que, para obtener unas citas para consulta externa o
control, son oportunas y de tramite sencillo.

26 | Considera Ud. que para obtener unas citas para laboratorio son oportunas
y de tramite sencillo.

27 | Considera Ud. que para obtener unas citas para radiografias u otros
examenes de ayuda diagndéstica son oportunas y de tramite sencillo.

28 | Cree Ud. que hay un lugar o persona disponible para recibir sus quejas
0 sugerencias o malestar.

29 | Cree Ud. que recibe atencidn o se resuelve sus quejas 0 sugerencias
adecuadamente.

30 | En general Ud. tiene confianza en la atencion que se brinda en el centro
de salud de Tupac Amaru

Fuente: tomado y adaptado de (MINSA, 2012), (Hernandez, 2021). (Paredes C.,
2021) (Sanchez J, 2019)

Dimensién | Preguntas | Puntajes: | Valor Calidad de
aevaluar Total atencion en el
obtenido | servicio de
odontologia
Técnica desde la01 | (110 a Buena
al 08 150
puntos)
Cientifica | desde la09 | (70 a 109 Regular
al 16 puntos)
Humana desde la 17 | (30 a 60 Mala
al 30 puntos)

Fuente: tomado y adaptado de (Hernandez, 2021). (Paredes C., 2021)
(Sanchez J, 2019)



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

FACULTAD DE ODONTOLOGIA

ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

ANEXO N° 04

CONSENTIMIENTO DE LA PARTICIPACION

N° de usuario

El que suscribe esta de acuerdo en

participar en el estudio de investigacion para determinar la Satisfaccion de usuarios
externos y calidad de atencién Odontoldgica en pandemia COVID-19, Centro de Salud
de Tupac Amaru Pasco 2022. Asi mismo estoy de acuerdo con la participacién de las
encuestas. Para dar este consentimiento he recibido una amplia explicacién de la.

Dra. Quien me ha informado que:

Que puedo ser parte de la encuesta en la entrevista.

En tanto doy mi consentimiento para participar en el estudio es absolutamente voluntario
y el hecho de no aceptar no tendria consecuencias en mis relaciones con los profesionales
que realizan la presente investigacion, los que me continuaran atendiendo segun las
normas de conducta habituales en esta institucion de salud de nuestra sociedad, donde
tendré el mismo derecho a recibir el maximo de posibilidades de atencion.

En cualquier momento puedo retirarme del estudio, sin que sea necesario explicar las
causas y esto tampoco afectard mis relaciones con los profesionales que me estaran
evaluando.

Y para que asi conste y por mi libre voluntad, firmo el presente consentimiento, junto
con la profesional que me ha dado las explicaciones pertinentes, alos __ dias de mes
de del

Nombre del Profesional: Firma:




Procedimiento de validez y confiabilidad

Validez:

El procedimiento de validez se atribuye a juicio de expertos (Marroquin R., 2000),

validez de los instrumentos de recoleccion de los datos.

Ficha de validacion de instrumento de investigacion

. DATDS GENERALES

K

Apllidas y Nombres del evaluadar | Pefia Carmalo Ulises

Grade Académicn Dactar
In=tifucitn donde labora DAL
Carga que desempaia Dacenie

Cusslionaria SERVOUAL

Bsch: Flor Fillamena, PALACIOS SANCHEZ
Satisfaccian de u=uanes extemos ¥ calidad de atercidn
Odantaligics en pandemia COVID-19, Centro de Salud
die Tupac Aman Pasco 2022

II. ASPECTOS DEWALIDACHON:

Instruments mofivd de svaluacidn
Auter del instrumanio
Tituks de | Investigadan

Excelentz (5] Bueno (4) Aceptable (3) Deficientz (2) Muy deficiente {1)

- . Difscards | Migjakes | Heors | Muyp Bama | Exodanks
IR RS LB o2t | o | enamd | e | avooos,
LA I Ed i Pl o kenguap srzsedc X
2 LHIST AL il an priswcd an oo ik i ol sz s LY
JACTLALI AL Adeoasdy Al awenr e ls cenda y x
lemaiofpa

& DI HLAMLSE O Exridiz o irgarinecen Mjcs

S ELFICENCI, Comzenda b fepecsin @ caniekEl p K
=

HI R TS AL DAL Addecuml mea vl mzeckes e W K
IEEEiOREn

I LORES TERCIA Enriico on s oo e o nkhcres LY

L ERERNCA, Erim b deversecnm,  orddoadonnn o K
Ireham

S RE DDLU A L esrgigs respmede & prososls 5 b K
b o [ =y

L DR T MICAL E el rowr e sk iz bciedo an il i K
oporfard o el dooselc EQn am
precdireanios

PREMAEDIC DE WLl DAsion: B39,

Referencia; adopiado de: (23]
ll. Promedio de Valoracian: 80 % Excelente
N. Opinicn de aplicabilidad: {SI} El instrumento puede ser aplicado tal como esa
elaborado.
Lugar y fecha: Cemo de Pasco agosto de 2022

- iff
I I



Ficha de validacion de instrumento de investigacion

|. DATOS GENERALES
Apallidas v Mombres del avaluadar | RODRIGUEZ MEZA
Grado Académicg Dactars
In=titucion donde labora UMDAL
Carga que desempeiia Dacenie

Cusstionans SERVOUAL

Bach: Flor Filamena, PALACIOS SANCHEZ
Satisfaccion de wsuanos extemos y calidad de atencidn
Ddantokigica en pandemia COVID-12, Cenbro de Salud
de Tupae Aman Pasen 2023

Instrumenta madva de evaluaciin
Sutor del insirumanio
Titube de la Investigaddn

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Excelents (3] Bueno (4) Aceptabls (3] Deficients (2) Muy deficiente (1)

- . Difcerin | Figjakas Howrm | Muy Buans | Exodania
IRLEC AL =S CHIT BN i angoes | arane Pt A1-100%
LML Bl "u 10t st ot b rggud i e = ks K
2 OHIEThIDAL Esil anprizseds an Sordudis olusmmths E
AACTLUALIDAL Adocasl @l aween e s coroa y B x

leeraicg A
4 LI HLAN LSS N Eored 1z wr tnga raci: 241 ke 1n E
SELFIENCIN Comgerds b opecin oo caniehd § X
o nked
HIRTESC EORAL AL Adocaml A valoor epecios da W x
[RE8 A E= 1
[ LhEHS TERCA. Euratdes on mepuedied hesrnuraen feae .
HLOHERERCE, Enm: b deverssoress,  odesdonn @ E
irghoza
SRE OO LR A L esirabinges espmade & prosdeds 30 b x
1*EEE gRERIN
B SO LRIDAD E wo rurvo v sk iz oo an ol mormasi x
prorfarn o e adetsedc QN S
presadirsanios

PHEMAEDNC: DE WALIDACKON: B39

Referencia: adoptado de: (23]

Ill. Promedio de Valoracion: 39 % Muy bueno

. Opinion de aplicabilidad: {21} El instruments pueds ser aplicado tal como esa
elaborado.

Lugar y fecha: Cemo de Pasco agosto de 2022

k Ia_'.-;' '._I|I
i }
e 3

Firma did'p ol e




Ficha de validacion de instrumento de investigacion

. DATOS GENERALES

Apeallidhas y Nombres del avaluadar | RODRIGUEZ LUCEN Mirvam,

Grado Académicog Magiter

Inztilueiin donds laboea UNDAC

Carpga que desempeiia Dacente

Insiruments mathes de evaluaciin | Cusstionans SERVOUAL

Ao del instrumands Bach: Flor Filamena, PALACIOS SAMCHEZ

Tituks de la Investigacidn Salisfaccidn de u=uanos exlemos y calidad de atenciin
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Referencia; adoptado de; (23)
ll. Promedio de Valoracion: 85% Excelents
N. Opinion de aplicabilidad: {S1) El instruments pusde ser aplicado tal como esa

elaborado.

Lugar y fecha: Cerra de Pasco agosto de 2022

Firma del profiesional esporin




Confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento cuestionario SERVQUAL es cuando se aplica la
recoleccion de datos y sera confiable (Marroquin R., 2000), aplicando una prueba
piloto al 10% de la poblacion, donde se aplicé el estadistico de confiabilidad del
Alfa de Cronbach resultando 0,984 de confiabilidad para aplicar el instrumento de

recoleccion de datos.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

984 17




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Satisfaccion de usuarios externos y calidad de atencion Odontolégica en pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco

2022

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

¢Existe relacion entre la satisfaccion de
usuarios externos y calidad de atencién
Odontolégica en pandemia COVID-19,
Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco
20227

Determinar la relacién entre la satisfaccion de
usuarios externos y calidad de atencion
Odontoldgica en pandemia COVID-19, Centro
de Salud de Tupac Amaru Pasco 2022

Existe relacion entre la satisfaccion de usuarios
externos y calidad de atencién Odontol6gica en
pandemia COVID-19, Centro de Salud de Tupac
Amaru Pasco 2022.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

1. ;Cuéantos son los usuarios externos de
acuerdo a la edad y sexo que acuden al
Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco?

2. ¢Cual es el nivel de Satisfaccion de
usuarios externos en Odontolédgica en
pandemia COVID-19, de acuerdo a la
edad y sexo?

3. ¢(Cuales son las dimensiones de la
calidad de atencion Odontoldgica en
pandemia COVID-19, Centro de Salud
de Tupac Amaru?

4. ;Cuadl es la relacion entre la satisfaccion
de usuarios externos y calidad de
atencion Odontoldgica en pandemia
COVID-19, Centro de Salud de Tupac
Amaru Pasco 2022?

1. Describir a los wusuarios externos de
acuerdo a la edad y sexo que acuden al
Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco

2. Determinar el nivel de Satisfaccion de
usuarios externos en Odontoldgica en
pandemia COVID-19, de acuerdo a la edad
Yy Sexo

3. Analizar las dimensiones de la calidad de
atencion  Odontoldgica en pandemia
COVID-19, Centro de Salud de Tupac
Amaru

4. Demostrar la relacion entre la satisfaccion
de usuarios externos y calidad de atencion
Odontolégica en pandemia COVID-19,
Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco
2022

1. Son 233 los usuarios externos, entre las
edades de 19 a 65 afios de edad y
mayormente del sexo femenino que acuden
al Centro de Salud de Tupac Amaru Pasco.

2. E nivel de Satisfaccion de usuarios externos
en Odontoldgica en pandemia COVID-19, es
indiferente de acuerdo a la edad y satisfecho
en el género femenino sexo

3. Las dimensiones de la calidad de atencion
Odontolégica es regular en pandemia
COVID-19, Centro de Salud de Tupac
Amaru

4. Cual es la relacion entre la satisfaccion es
indiferente de usuarios externos y calidad de
atencion  Odontologica en  pandemia
COVID-19, Centro de Salud de Tupac
Amaru Pasco.




