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RESUMEN

El objetivo es demostrar la relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de Odontologia del Centro de Salud de Uliachin —
Pasco 2023; fue un estudio de tipo descriptivo, utilizando el método cientifico, con un
disefio no experimental de corte transversal. Para el estudio se tomé una muestra no
probabilistica intencional, se conté con 258 pacientes que acudieron al servicio de
odontologia del Centro de Salud de Uliachin. Posteriormente se procedid a la
recoleccion de datos mediante la ficha de recoleccion de datos. Por ser una
investigacion descriptiva se trabajo con un nivel de confianza del 95%; presenta las
siguientes conclusiones: La poblacion que particip6 mayormente son del género
femenino con 52.71% (136) y se encuentran en el grupo etario de 39 a 59 afios con
41.86% (108). El nivel de satisfaccion més frecuente es el satisfecho con 36.05% (93).
El nivel de calidad mas frecuente es bueno con 31.40% (81). Del 31.40% (43) que
considera como buena la calidad, el 17.05% (44) se encuentra satisfecho. El nivel de
calidad se relaciona significativamente con el nivel de satisfaccion de los pacientes que
acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud de Uliachin. (0.001<0.05) con
una relacion directa de grado bajo. Sp=0.359

Palabras clave: Calidad de atencién, satisfaccion



ABSTRACT

The objective is to demonstrate the relationship between the quality of care and
the satisfaction of patients seen in the dental service of the Uliachin Health Center -
Pasco 2023; it was a descriptive study, using the scientific method, with a non-
experimental cross-sectional design. A non-probabilistic purposive sample was taken
for the study, with 258 patients who attended the dentistry service of the Uliachin Health
Center. Subsequently, data was collected using the data collection form. Since this was
a descriptive study, we worked with a confidence level of 95%; the following conclusions
were reached: The population that participated are mostly female with 52.71% (136) and
are in the age group 39 to 59 years with 41.86% (108). The most frequent level of
satisfaction is satisfied with 36.05% (93). The most frequent level of quality is good with
31.40% (81). Of the 31.40% (43) who consider the quality to be good, 17.05% (44) are
satisfied. The level of quality is significantly related to the level of satisfaction of patients
attending the dental service of the Uliachin Health Center (0.001<0.05) with a direct
relationship of low degree. Sp=0.359

Keywords: Quality of care, satisfaction



INTRODUCCION

La atencién odontoestomatolégico en centros de salud; conlleva que los
pacientes se encuentren satisfecho a la atencion brindada.

Actualmente el evaluar las técnicas que miden la satisfaccion del paciente es
transcendental porque, nos va permitir las medidas correccionales que optimicen la
calidad de servicio odontolégico de las instituciones publicas e instituciones privadas,
(2)

La satisfaccion de pacientes serd manejada como un itinerario donde valorar las
intervenciones de los servicios de la salud, especificamente en odontologia, donde, nos
suministra informacién de la atencién descubierta en los exteriores de la organizacion,
técnicas y resultados; pues, una gran cifra de pacientes abandona la practica
odontoldgica en la insatisfaccion de los servicios, (3).

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

En el Capitulo Il el marco tedrico, antecedentes, bases tedricas, la hipétesis, las
variables y operacionalizacion de estas respectivamente; en el Capitulo Il mostramos
la metodologia de la investigacion; finalmente en el Capitulo IV 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

En los servicios de salud, nos enfrentamos a muchos desafios, como la
presion, ultimato, para conseguir mantener y desenvolver calidad de una
atencion en servicios de salud, donde, se debe estar al tanto como adecuar y
acomodar las principales variables en diferentes situaciones para una calidad
de atencion al paciente y, ahora los cambios en los procedimientos de atencidn,
Q).

La atencién odontolégica debe demostrar seguridad y la calificacién de
satisfaccion del usuario por el cuidado de salud brindada.

Actualmente el evaluar las técnicas que miden la satisfaccion del
paciente es transcendental porque, nos va permitir las medidas correccionales
gue optimicen la calidad de servicio odontoldgico de las instituciones publicas e
instituciones privadas, (2)

La satisfaccion de pacientes serd manejada como el indicador donde
valoramos las asistencias en los servicios en salud, especificamente del
consultorio de odontologia, la cual nos suministra informacion de la atencion

vista en exteriores de la organizacion, las técnicas y de los resultados; pues, una
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gran cifra de pacientes abandona la atencion odontol6gica esto por la
insatisfaccién en su servicio, (3).

Evaluar el nivel de la satisfaccion en los establecimientos de salud es
muy significativa, pues nos indicaran los niveles en la valoracion de la atencion
a los pacientes, donde nos indicaran su satisfaccion, insatisfaccion y su
complacencia de ser atendidos, (4).

El Centro de Salud Uliachin, ofrece la atencion dental a pacientes de su
entorno geogréfico respectivamente, en este sentido se plantea la incognita de
investigacion ¢ Cual es la relacién de la Calidad de atencién odontoldgica y
satisfaccion de pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco
20237?; la cual nos dara respuesta al nivel de la calidad de atencién y nel de
satisfaccion de los usuarios en el servicio de odontologia; y se propone el
objetivo demostrar la relacién de la calidad en la atencién odontolégica y la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco
2023; investigacion que aportara respuestas y aportara en la evaluacion y el
progreso de la atencién en el servicio de deontologia, si es que lo requiera.
Delimitacién de lainvestigacion

La investigacion se delimita en:

- Delimitacion espacial: Se ejecutara en el Centro de Salud de Uliachin —
Pasco.

- Delimitacion temporal: Indagacion donde seré desarrollada entre los meses
de enero a mayo de 2023.

- Delimitacion de unidad del estudio: Se obtendran datos de los pacientes que

acudan al servicio de odontologia en el Centro de salud de Uliachin.
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1.4.

Formulacién del problema

1.3.1. Problema general

¢, Cual es la relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion de los

pacientes atendidos en el servicio de Odontologia del Centro de Salud Uliachin

- Pasco 20237

1.3.2. Problemas especificos

1.

¢, Cuél es la poblacion de acuerdo al sexo y edad de pacientes
atendidos en el servicio de Odontologia del Centro de Salud Uliachin
- Pasco 20237

¢, Cual es el nivel de satisfaccion de atencion odontolégica de
pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco 20237
¢, Cual es el nivel de calidad de atencién odontolégica en pacientes
atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco 20237

¢, Cuél es calidad de atencién odontolégica y satisfaccion de

pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco 20237

Formulaciéon de objetivos

1.4.1. Objetivo general

Demostrar la relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion de los

pacientes atendidos en el servicio de Odontologia del Centro de Salud Uliachin

- Pasco 2023

1.4.2.

Objetivos especificos

1.

Caracterizar a la poblacién de acuerdo al sexo y edad de pacientes
atendidos en el servicio de Odontologia del Centro de Salud Uliachin
— Pasco durante los meses de enero a mayo de 2023

Determinar el nivel de satisfaccion de atencion odontol6gica de
pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco 2023
Determinar el nivel de la calidad de atencién odontoldgica en

pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco 2023
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1.6.

4. Evaluar la calidad de atencion odontolégica y satisfaccion de

pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco 2023

Justificacion de la investigacion

La justificacion de la tesis investigativa es generar meditacion y propiciar
la discusion académica clinica sobre los conocimientos efectivos, con relevancia
para después, comparar con el marco teédrico, donde se confirma con los
resultados y se logra efectuar la gnoseologia del juicio efectivo; la calidad de la
atencion y de la satisfacciéon de los usuarios nos lleva en mas expectativas de
resultados, (5).

Justificacion préactica, clinica y metodologia: La investigaciéon se justifica
porgue va a contribuir y dar alternativas de un mejoramiento en la atencién en
odontologia y, ademas de ser un aporte para profesionales de la salud,
especificamente también al Cirujano dentista quien es el indicado en atender a
los pacientes de odontologia, ademas se empleara instrumentos para dar
resultado a las variables: también, servird como base de mas estudios de
investigacion en el area; por ello se justifica el trabajo de investigacion donde se
demuestra la relevancia clinica.

Limitaciones de lainvestigacion
La limitacion fue superada, pues, donde el paciente acept6 ser parte de

esta investigacion, y se dio cumplimiento a los objetivos planteados.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio

Espejo (6), demuestra “La calidad del servicio de la atencion de
odontologia de los pacientes que asisten al servicio de estomatologia en Lima,
San Martin de Porres el 20177, evalué la calidad de atencion que el
Departamento de Odontoestomatologia de un hospital brindaba. Para lo cual, la
autora escogid por realizar un estudio de alcance descriptivo con un disefio
observacional y trasversal. La muestra se constituyd de 200 pacientes. Como
resultados, se obtuvo que, hubo una diferencia significativa entre las
dimensiones de la escala Servqual, de este modo, se interpretd que,
efectivamente, existia una gran diferencia entre la satisfaccion y las perspectivas
de un paciente acude a la Clinica Dental Cayetano Heredia; sin embargo, no
sucedid lo mismo con el grupo de pacientes que asistian al Hospital. De este
modo concluye que, si existe calidad en el servicio de la atencion dental dentro
de la Clinica; lo que, es mas, esta es mayor que la calidad brindada por el
hospital.

Fuentes R. (7), en la tesis “La calidad en la atencién en odontolégica y la
satisfaccion del paciente en la Posta de San Bartolomé 2017”, determind la

correlacion que existia de la calidad sobre atencion en odontologia y la

5



satisfaccion por parte del paciente. Se trabajé con un disefio no experimental,
transaccional; de alcance descriptivo y tipo correlacional. La muestra que se
empled fue de 100 pacientes, a la cual, se emple6 una encuesta donde se evalla
la calidad. Se encontré6 como resultados que, el 68% de sus pacientes, tenian
una percepcion mala en cuanto a calidad de atencion, por otro lado, el 82%
manifestaba que una capacidad de la respuesta de su servicio dental era mala.
De este modo, se llegé a concluir que, si existia analogia entre la calidad y
atencion en odontologia y el grado de la satisfaccion del usuario evaluado.

Jesus (8), describe “La satisfaccion en usuarios externos y de la calidad
de la atencion en odontoldgica de un centro de la salud”, determiné cual era la
relacién entre la satisfaccion de sus pacientes en relacion de calidad de la
atencion de un centro odontolégico de salud brindaba. Se opt6 por llevar a cabo
una encuesta dirigida a 110 personas, usuarios de dicho centro de salud. De
esto, se logr6 como resultado que, el 42% de los encuestados, manifestaba su
satisfaccion respecto a sus expectativas sobre la atencion tomada. Asi es que
finiquita que, habia relacién significativa de ambas variables.

Lépez (9), en la tesis “Articulo de satisfaccion del paciente en odontologia
empleando preguntas de salud: con ajuste al idioma espafiol del cuestionario
"Dental Satisfaction Questionaire”, describié el grado de satisfaccion respecto a
la atencién odontoldgica de pacientes. El estudio fue descriptivo, el cual, partié
por la aplicacion de una encuesta, cuya traduccion tuvo que ser realizada al
espafiol, ya que los pacientes encuestados manejaban esta lengua. Asi es que
se pudo obtener lo siguiente: se obtuvo el grado de satisfaccion “bueno” en
correlacion a la atencién odontolégica recibida; por otro lado, los niveles de
satisfaccion se incrementaron en individuos de 65 afios en adelante. Por Gltimo,
no se encontrd correlaciéon entre la satisfaccion con la asistencia recibida.

Preciado (10), de la tesis “La satisfaccion y la calidad en la atencién

odontoldgica de los pacientes del Hospital Jerusalén, Trujillo 2020”, evalud cual
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era la analogia entre la calidad y atencién odontologica y el grado de satisfaccion
del paciente. Se trabaj6é con una muestra de 108 personas, a las cuales, se les
empled una encuesta. Los resultados obtenidos sefialaron que, el 62% de
pacientes consideraban que tuvieron una satisfaccion de manera “regular’ y un
21% manifestd una satisfaccion “deficiente”. Respecto a la calidad de atencién,
un 63% considera una calidad “regular” recibida y un 20% manifiesta una calidad
considerada “deficiente”. De este modo se ultimd que, si existe analogia directa

de ambas variables.

Bases tedricas-cientificas

Calidad en servicios de la salud

Al mencionar de la calidad, tranquilamente, podemos acudir a la Real
Academia Espafiola (11) y la definicion que nos brinda de este término, pues,
segun dicha entidad, la calidad se ve definida por ser un grupo de propiedades
0 caracteristicas inherentes a cierto objeto, lo cual, permite que su valor sea
juzgado.

Al hablar de calidad en los sistemas de salud, deben ser tomados en
cuenta, aspectos como el cumplimiento de los estandares de salud que se le
deben ofrecer al usuario. Este cumplimiento de estandares junto con su
medicién, se pueden observar a través de cuestionarios 0 encuestas que el
usuario o paciente se dispone a rellenar en ciertas ocasiones (12).

En atencion sanitaria, la calidad es asociada con el cumplimiento de
ciertas regulaciones, ademas de la adhesién a normas de sanidad. Por otro lado,
también tiene mucho que ver con la efectividad del servicio brindado de salud.
En otras palabras, la calidad sera técnica, siempre y cuando, esta implique
eficiencia, una prestacion adecuada y brinde las condiciones tanto éticas como

fisicas por medio del establecimiento (13).



La calidad se puede medir con diversas herramientas, dos de las mas
empleadas y adaptadas de manera sencilla y facil de manejar en el sector salud,
vienen a ser la escala SERVQUAL ademas del modelo SERVQHOS, entre otros.

Modelos de evaluacion de calidad en salud

En el lenguaje, una cantidad de aspectos son encontrados para poder
medir la calidad en todo lo que concierne a servicios de la salud.

Dentro de ellas, tenemos dos grupos: Perspectiva Expectativa -
Percepciones y Perspectiva Objetiva- Subjetiva

Perspectiva Expectativas-Percepciones

Para poder identificar a la calidad bajo este punto de vista, se tienen dos
posturas al respecto, los cuales son el uso de las expectativas o percepciones
del usuario; dentro de estas perspectivas se encuentran tres escalas:

1. El modelo nérdico para calcular la calidad de un servicio realizada por
Gronroos en 1984.

2. El modelo SERVQUAL

3. Elmodelo de escala sobre calidad en servicios del transporte aéreo ademas
de la escala de medicibn de calidad sobre servicios bibliotecarios,

planteados por Robledo en el 2004 y Cook et al. 2001, respectivamente.

Por otro lado, se tienen las percepciones del cliente. Este tipo de postura
defiende el postulado de que el cliente y su percepcién definiran que tanta
calidad demuestra un servicio respecto de sus prestaciones.

Dentro de este punto se tiene las siguientes escalas:

1. EISERVPERF

2. El modelo con jerarquia multidimensional

Perspectiva Objetiva-Subjetiva
También se le menciona como Interna-Externa; dentro de la cual se

encuentran dos puntos de vista:



Punto de vista externo — percepcion o expectativas del cliente

Punto de vista interno — es aquel que la empresa o entidad percibe
respecto del ellos mismos.

Algunos modelos que se refieren a este tipo de perspectiva vienen a ser
el Modelo “Service Performance”, “Modelo jerarquico Multidimensional”

Ahora bien, para lo que concierne a la comprobacion de calidad en
servicios de salud, Donabedian, establecié unas dimensiones que tenian que
ver con la organizacion, el proceso y los resultados. De este modo, se logré ver
la gran importancia de medir y valorar la calidad en servicios de la salud.

Asi es como se logra obtener al Modelo SERVQUAL, el cual,
normalmente era aplicado para otro tipo de entidades; sin embargo, tiene gran
afinidad para poder evaluar y medir la calidad en salud (14).

Modelo SERQUAL

El modelo Servqual se propuso por Parasuraman, Berry & Zethaml; su
proposito era evaluar la calidad de los servicios.

Esta escala contempla cinco dimensiones, las que son:

1. De la fiabilidad

2. Lacapacidad de respuesta

3. Laseguridad

4. Laempatia

5. Los elementos tangibles

La escala SERVQUAL, fue validada por primera vez en 1992 para
Latinoamérica.

Si bien es cierto, SERVQUAL se creo6 para la tangibilidad de calidad en
empresas, es un modelo que se adapta muy bien para los servicios de salud;
esto, a razon de que evalla expectativas de los clientes, los cuales vendrian a

ser los pacientes; asi mismo, observa la percepcion de los directores ademas



de las detalles en cuanto a hormas de calidad; sumado a ello, la escala permite
ver la relacion o discrepancia entre la prestacion al cliente y la especificacion de
las normas de calidad; por ultimo, SERVQUAL, permite observar la relacion
entre la ayuda de un servicio y la comunicacion.
Dimensiones del piloto SERVQUAL
1. Fiabilidad
Quiere decir, la aptitud que una entidad tiene de ejecutar o accionar sus
servicios de manera confiable para el cliente o paciente.
2. Sensibilidad
Es aquella disposicién que demuestra la entidad frente a la disposicién de
ayuda al usuario.
Abarca el cumplimiento de promesas, la respuesta pronta a preguntas y
solicitudes, y las respuestas de las quejas o reclamos del un cliente.
3. Seguridad
Se refiere al juicio ademas de la atencion que los empleados brindan, junto
a sus habilidades para generar confianza con los pacientes o clientes de la
entidad.
4. Empatia
Es referido a aquel nivel de atencién individual o personalizada que la
entidad ofrece al usuario.
5. Elementos tangibles
Abarca todo lo fisico dentro de la entidad: infraestructura, instalaciones,
equipamientos, suministros, entre otros.
Escala de Likert
El precisar el nivel de la satisfaccion se tomara el célculo las
calificaciones de la escala de Likert (desde 1 al 4), de tal forma que aprobara

demostrar la relacion de la calidad de la atencion y de la satisfaccion de los
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pacientes de cada 5 dimensiones de la Escala SERVQUAL, estando las
puntuaciones como sigue:

1. Muy malo

2. Malo

3. Regular

4. Bueno

5. Muy bueno

Satisfaccion

De acuerdo la Organizacion Mundial de la Salud (15) es aquella
complacencia del usuario después de un servicio recibido.

Ademas de ello, la satisfaccion se vera definida como la medida en que
el estado de salud y la atencién prestada cumpla con las expectativas que el
paciente, usuario o cliente tuvieron.

La satisfaccion sera aquella representaciéon de la experiencia subjetiva
que deriva del incumplimiento o cumplimiento de las expectaciones que un
sujeto tiene razon de su atencion.

Si una entidad desea incrementar su excelencia no solo debera
enfocarse en la calidad emitida, sino en la satisfaccion de sus usuarios (16).

Evaluar la satisfaccion de un cliente, implica cuatro pilares
fundamentales.

1. Elfactor intrasubjetivo del usuario.
2. El factor intrasubjetivo del proveedor.
3. El procedimiento de interrelacion entre ambos (cliente-servidor).

4. Las condiciones de la institucion.
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Satisfaccion del usuario.

Son aquellas consecuencias que demuestra al beneficiario, para tener

una buena asistencia de calidad. La satisfaccion del usuario intuye la conducta

donde se pretende llegar a brindar un buen servicio, (4).

La satisfaccion del usuario influird en los siguientes aspectos: (17)

Modo que el paciente consienta a la atencién
Lugar a cudl concurre para ser atendido
Modo de estar favorable para realizar desembolsos por los servicios
brindados
Modo de seguir ilustraciones del proveedor del servicio
Modo que el usuario tome la decision de retornar o no al provisor del servicio

Niveles de Satisfaccion:
Insatisfaccion: Refiere del paciente no queda satisfecho con el producto
adquirido.
Satisfaccion: Menciona cuando la atencién cumple con las expectativas del
paciente.
Complacencia: es cuando el paciente recibe mas de lo que esperaba, todo
esto lo describe (18).
Ademas, también se considera otros niveles de calificacion de la
satisfaccion, los cuales los miden en 5 niveles. Con una escala de Likert de
1,2,3,4,5
Muy insatisfecho
Insatisfecho
Indistinto
Satisfecho

Muy satisfecho
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2.3.

2.4.

Cuestionario de evaluacion

Escala de SERVQUAL

La escala Servqual se empleara en la computar el nivel de la calidad y
de satisfaccion de atencién en odontoldgica.

SERVQUAL es un nivel aprobado y también disponible en la evaluacion
de calidad y niveles de satisfaccion en servicios, con un 0.89 en alfa de
Cronbach. La ejecucion es orientada entre expectativas y satisfacciones; siendo
valoradas con encuestas que consciente de 22 items, con cinco dimensiones:
Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
(29).

Definicion de términos basicos

Calidad

La calidad engloba el cumplimiento de estandares, de los cuales, se
permite ver la excelencia, eficacia y eficiencia de una entidad.

Satisfaccion

Se refiere al grado de percepcion de una persona respecto de lo que esta
esperaba sobre algo o alguien.

Tangible

Se refiere a todo aquello que puede verse, tocarse y percibirse.

Tangibilidad

Término que se refiere a la accién de poder medir un factor o variable, si

es tangible, es medible.

Formulacién de hipétesis
2.4.1. Hipbtesis general
Si existe relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de Odontologia del Centro de Salud Uliachin

- Pasco 2023
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2.4.2. Hipotesis especificas

1. La poblacion de sexo femenino y en un rango de edad de 20 a 55
afios edad son los pacientes atendidos en el servicio de Odontologia
del Centro de Salud Uliachin durante los meses de enero a mayo de
2023

2. Es eficiente el nivel de satisfaccion en la atencién odontoldgica de
pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco 2023

3. Es bueno el nivel de calidad de atencion odontoldgica en pacientes
atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco 2023

4. Es bueno la calidad de atencién odontolégica y satisfaccion de

pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin - Pasco 2023

2.5. Identificacion de variables
VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion

VARIABLE INDEPENDIENTE: Calidad de atencién odontoldgica
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2.6.

Definicion operacional de variables e indicadores
SUB ESCALA
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INDICADORES INSTRUMENTOS TECNICAS DE
MEDIDA
Fiabilidad Encuesta
SERVQUAL
Constituida por
preguntas del 1 al Entrevista Cualitativa
6
Capacidad de Encuesta
respuesta 1. Muy malo SERVQUAL Nominal
Observacion
Constituida por Ordinal
2. Malo preguntas del 7 al
VARIABLE 11
INDEPENDIENTE Seguridad 3. Regular Encuesta
Elementos de SERVQUAL
Calidad de atenciéon | medicién de la 4. Bueno Constituida por Evaluacion
odontolégica calidad preguntas del 12 document!
5. Muy bueno al 16
Empatia Encuesta
SERVQUAL
Constituida por
preguntas del 17
al 23
Elementos Encuesta
tangibles SERVQUAL
Constituida por
preguntas del 24
al 30
Completamente 1
insatisfecho Entrevista Cualitativa
VARIABLE
DEPENDIENTE
Satisfecho 2
Observacion Nominal
Satisfaccion
Niveles de El cuestionario
satisfaccion NI satistecho i 3 SERVQHOS Evaluacién Ordinal
insatisfecho documental
Insatisfecho 4
Completamente 5
insatisfecho
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

CAPITULO Il

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de Investigacién

La investigacion es tipo basica y transversal, no experimental, (20)

Nivel de investigacion

El nivel es correlacional

Métodos de investigacion
Los métodos usados son cientificos por lo que la investigacion tener un

inicio con una pregunta, (21)

Disefio de investigacion

Se empleo el disefio descriptivo no experimental. Transversal porque se,

(20)
Siendo el esquema:
Ox
M =
Oy
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3.5.

DONDE:

M = Representa una muestra del estudio
Ox = Variable Dependiente

Oy = Variable Independiente

r = Probable relacion entre las variables

Poblacién y muestra
Quedd integrada por los pacientes que asistieron al Centro de Salud de
Uliachin Pasco 2023.
Muestra
Fue constituida por 258 pacientes que acudieron al servicio de
odontologia del Centro Salud de Uliachin Pasco 2023.
Muestreo
Se utilizé el muestreo no probabilistico por conveniencia, ademas se tuvo
acceso a la muestra.
Criterios de inclusion:
- Pacientes que acudan al servicio de odontologia y que cuenten con historia
clinica
- Pacientes que acepten responder el cuestionario de preguntas.
- Pacientes acepten ser parte del estudio y que firmen el consentimiento
informado
Criterios de exclusién:
- Pacientes que acudan a otros servicios menos odontologia y que no
cuenten con historia clinica
- Pacientes que no acepten responder el cuestionario de preguntas.

- Pacientes no acepten ser parte del estudio
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
Técnicas
La cogida de la informacién fue con enfoque cualitativo y cuantitativo:
a) Entrevista
b) Observacion
c) Analisis documental.
Instrumentos
Para la recoleccién de la informacion se empleé:
a) Historia clinica.
b) Cuestionario encuesta SERVQUAL

c) Consentimiento informado.

Seleccién, validacion y confiabilidad de los instrumentos de
investigacion

La seleccion de instrumentos de investigacion fue con criterios que ha
elegido el investigador, (21).

La validacion de los instrumentos identifica la objetividad, de las variables

de investigacion.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Las técnicas empleadas son la evaluacion de los instrumentos de la
historia clinica y encuesta SERVQUAL. La exposicion de los datos fue de tipo
semi concreto, mediante diapositivas. La presentacion de este tipo de datos es
de tipo tabular y estadistica, (22)
Tratamiento estadistico

El plan de analisis conllevo la indicacion de cémo fueron evaluados los
procedimientos utilizados en la investigacion. Se utilizé: Tabulacion y graficas
correspondientes. Por medio del software especializado para estadistica de

encuestas SPSS v26 (Statistical Pakageforthe Social Sciences) (23).
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3.10. Orientacion ética filosoficay epistémica
Todo trabajo tiene la orientacion ética donde se sustenta con la
Asociaciéon Médica Mundial (AMM) ha promulgado la Declaracién de Helsinki
(24).
Las condiciones éticas de todo estudio se encuentran los siguientes:
- El derecho a la informacién: El investigador va a brindar informacion
detallada a todos los participantes en relacion al objetivo de la investigacion.
Ademas, se explicara sobre el consentimiento informado.
- Del secreto profesional: Toda investigacion se debe de considerar el
anonimato de los participantes por ser de importancia, respeto por el

derecho a la privacidad.
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4.1.

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcién del trabajo de campo

Iniciamos la investigacion a partir del mes de enero a marzo de 2023, la
reeleccion de datos fue en un solo momento transversal, con el muestreo no
probabilistico de los pacientes que asistieron al servicio de odontologia del

Centro de Salud de Uliachin, se ejecut6 el control de calidad de los datos, para

posteriormente empezar con la tabulacibn y observar los resultados

estadisticamente.
Procedimientos:

1. Empezamos con la presentacién del proyecto de investigacion la cual fue
aprobado y aceptado en la Escuela de Posgrado.

2. Se ubico la poblacién objetivo de la investigacion.

3. Se ubico los instrumentos donde se aplicaron a la muestra y seguidamente
determinamos la validez y la confiabilidad de los instrumentos de
investigacion.

4. Se procesaron los datos seleccionados empleando la estadistica

descriptiva.
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5. Se examinaron los resultados empleando la estadistica descriptiva e

inferencial, empleando el estadistico SPSS, concluyendo con la discusion

de los resultados, conclusiones y las recomendaciones correspondientes.

6. Finalizamos con la redaccion del informe final de investigacion, y en todo

momento la asesoria del asesor, finalmente su presentacion, sustentacion

del trabajo.

4.2. Presentacion, andlisis e interpretacion de resultados

Tabla 1. Distribucién del grupo etario segun género de los pacientes

atendidos en el servicio de odontologia del Centro de Salud de Uliachin

2023
Género
Total
Grupo Etario Masculino Femenino
N° % N° % N° %
18- 38 Afos
45 17.44 42 16.28 87 33.72
39 — 59 Afios 46 17.83 62 24.03 108 41.86
>60 Afios 31 12.02 32 12.40 63 24.42
Total 122 47.29 136 52.71 258 100

Fuente: Historia Clinica
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Gréfico 1. Distribucion del grupo etario segun género de los
pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Centro
de Salud de Uliachin 2023

Femenino
o "
E B > 60 Afos
@ o
o W 39 - 59 Ahos
W 18-38 Afios
Masculino

Grupo etario

Fuente: Tabla 1

Comentario 01: En tabla y gréfico 1 se muestra la distribucion del grupo

etario segun género de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del

Centro de salud Uliachin , se observo que el 41.86% (108) tiene entre 39 y 59

afos, de los cuales el 24.03% (62) corresponde al género femenino y el 17.83%

(46) al masculino; el 33.72% (87) tiene entre 18 y 38 afos, de los cuales el

17.44% (45) corresponde al género masculino y el 16.28% (42) al femenino; por

altimo el 24.42% (63) tiene mas de 60 afios, de los cuales el 12.40% (32)

corresponde al género femenino y el 12.02% (31) al masculino.
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Tabla 2. Distribucion del nivel de satisfaccion segun género de los

pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Centro de

Salud de Uliachin 2023

Género
Nivel de Total
Satisfaccion Masculino Femenino
N° % N° % N° %
Completamente
19 7.36 20 7.75 39 15.12
Satisfecho
Satisfecho 44 17.05 49 18.99 93 36.05
Ni Satisfecho/ni
40 15.50 48 18.60 88 34.11
insatisfecho
Insatisfecho 14 5.43 13 5.04 27 10.47
Completamente
5 1.94 6 2.33 11 4.26
Insatisfecho
Total 122 47.29 136 52.71 258 100

Fuente: Cuestionario del Nivel de Satisfaccion
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Grafico 2. Distribucion del nivel de satisfaccion segun género de los

pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Centro de Salud de
Uliachin 2023

Femenino
Completamente insatisfecho
§ Insatisfecho
& W Ni satisfecho/ni insatisfecho
W Satisfecho
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B Completamente satisfecho
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Nivel de Satisfaccion

Fuente: Tabla 2

Comentario 02: Enlatablay grafico 2 se muestra la distribucion del nivel
de satisfaccion segun género de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Centro de salud Uliachin, se observé que el 36.05% (93) se
encuentra satisfecho y de los cuales el 18.99% (49) corresponde al género
femenino y el 17.05% (44) al masculino; el 34.11% (88) se encuentra ni
satisfecho ni insatisfecho, de los cuales el 18.60% (48) corresponde al género
femenino y el 17.05% (44) al masculino; el 15.12% (39) se encuentra totalmente
satisfecho, de los cuales el 7.75% (20) corresponde al género femenino y el
7.36% (19) al masculino; el 10.47% (27) se encuentra insatisfecho, de los cuales
el 5.43% (14) corresponde al género masculino y el 5.04% (13) al femenino; por
altimo el 4,26% (11) se encuentra completamente insatisfecho, de los cuales el

2.33% (6) corresponde al género femenino y el 1.94% (5) al masculino.
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Tabla 3. Distribucion del nivel de calidad segun género de los

pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Centro de
Salud de Uliachin 2023

Género
Total
Nivel de Calidad _ _
Masculino Femenino
N° % N° % N° %

Muy Malo 9 3.49 11 4.26 20 7.75
Malo 20 7.75 16 6.20 36 13.95
Regular 36 13.95 42 16.28 78 30.23
Bueno 35 13.57 46 17.83 81 31.40
Muy Bueno 22 8.53 21 8.14 43 16.67
Total 122 47.29 136 52.71 258 100

Fuente: Cuestionario del Nivel de Calidad
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Gréfico 3. Distribucion del nivel de calidad segun género de
los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del
Centro de Salud de Uliachin 2023
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Fuente: Tabla 3

Comentario 03: En la tabla y gréafico 3 se muestra la distribucién del nivel
de calidad segin género de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Centro de Salud Uliachin, se observé que el 31.40% (81)
considera como buena la calidad, de los cuales el 17.83% (46) corresponde al
género femenino y el 13,57% (35) al masculino; el 30.23% (78) considera como
regular la calidad, de los cuales el 16.28% (42) corresponde al género femenino
y el 13.95% (36) al masculino; el 16.67% (43) considera como muy buena la
calidad, de los cuales el 8.53% (22) corresponde al género masculino y el 8.14%
(21) al femenino; el 13.95% (36) considera como mala la calidad, de los cuales
el 7.75% (20) corresponde al género masculino y el 6.20% (16) al femenino; por
altimo el 7.75% (20) considera como muy mala la calidad, de los cuales el 4.26%

(11) corresponde al género femenino y el 3.49% (9) al masculino.
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Tabla 4. Distribucion del nivel de calidad segun nivel de

satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Centro de Salud de Uliachin 2023

Nivel de Satisfaccion

Total
Nivel de Completame Ni
Completament
. nte Satisfecho | Satisfecho/Ni Insatisfecho
Calidad e Insatisfecho
Satisfecho Insatisfecho
N
N° % % N° % N° % N° % N° %
o
Muy Malo 0 0 0 0 0 0 12 | 4.65 8 3.10 20 7.75
Malo 0 0 8 3.10 10 3.88 15 5.81 3 1.16 36 13.95
Regular 6 233 |16 | 6.20 56 21.71 0 0 0 0 78 30.23
Bueno 23 891 | 44 | 17.05 14 5.43 0 0 0 0 81 31.40
Muy Bueno | 10 3.88 | 25 | 9.69 8 3.10 0 0 0 0 43 16.67
Total 39 15.12 | 93 | 36.05 88 34.11 27 10.47 11 4.26 258 100

Fuente: Cuestionario del Nivel de Calidad y cuestionario del nivel de satisfaccion
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Grafico 4. Distribucién del nivel de calidad segun nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Centro de Salud de Uliachin 2023
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Fuente: Tabla 4

Comentario 04: En latablay grafico 4 se muestra la distribucion del nivel
de calidad segun el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio
de odontologia del Centro de Salud Uliachin, del 31.40% (81) que considera
como buena la calidad, el 17.05% (44) se encuentra satisfecha, el 8.91% (23)
muy satisfecha y el 5.43% (14) ni satisfechos/ ni insatisfechos; del 30.23% (78)
gue considera como regular la calidad, el 21.71% (56) se encuentra ni
satisfecho/ni insatisfecho, el 6.20% (16) satisfecho y el 2.33% (6)
completamente satisfecho; del 16.67% (43) que considera muy buena la calidad,
el 9.69% (25) se encuentra satisfecho, el 3.88% (10) muy satisfecho y el 3.10%
(8) ni satisfecho/ni insatisfecho; del 13.95% (36) que considera mala la calidad,
el 5.81% (15) se encuentra insatisfecho, el 3.88% (10) ni satisfecho/ni
insatisfecho, el 3.10% (8) satisfechoy el 1.16% (3) completamente insatisfecho;
por ultimo del 7.75% (20) que considera muy mala la calidad, el 4.65% (12) se

encuentra insatisfecho y el 3.10% (8) completamente insatisfecho.
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4.3. Prueba de hipotesis

Tabla 5. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig. Estadisti gl Sig.
CcO CcO
Nivel de 217 258 ,000 ,881 258 ,000
calidad
Nivel de ,280 258 ,000 ,815 258 ,000
satisfaccion
Tabla 6. Prueba de correlacion
Nivel de Nivel de
Calidad Satisfaccion
Rho de Nivel de calidad Coeficiente de 1,000 ,359
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 258 258
Nivel de Coeficiente de ,359 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 258 258

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 hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir el nivel de calidad

se relaciona significativamente con el nivel de satisfaccion. El coeficiente rho de
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4.4.

Spearman es de 0.359, lo que indica que la relacion entre las variables es directa
y su grado es bajo.

Conclusion estadistica.

Se puede afirmar con un 95% de confianza que existe una relacion positiva
baja entre la conducta ante el nivel de calidad y el nivel de satisfaccion de los
pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud de Uliachin.

Discusioén de resultados

Espejo (6), demuestra “La calidad del servicio de la atencion de
odontologia de los pacientes que asisten al servicio de estomatologia en Lima,
San Martin de Porres el 2017”, evalué la calidad de atencién que el
Departamento de Odontoestomatologia de un hospital brindaba. Para lo cual, la
autora escogié por realizar un estudio de alcance descriptivo con un disefio
observacional y trasversal. La muestra se constituyd de 200 pacientes. Como
resultados, se obtuvo que, hubo una diferencia significativa entre las
dimensiones de la escala Servqual, de este modo, se interpretd que,
efectivamente, existia una gran diferencia entre la satisfaccién y las perspectivas
de un paciente acude a la Clinica Dental Cayetano Heredia; sin embargo, no
sucedié lo mismo con el grupo de pacientes que asistian al Hospital. De este
modo concluye que, si existe calidad en el servicio de la atencion dental dentro
de la Clinica; lo que, es mas, esta es mayor que la calidad brindada por el
hospital. En el estudio se encontré como buena la calidad en el servicio de
odontalgia, con un 31.40% (81).

Fuentes R. (7), en la tesis “La calidad de atencion en odontoldgica y la
satisfaccion del paciente en la Posta de San Bartolomé 2017”, determiné la
correlacion que existia de la calidad sobre atencion en odontologia y la
satisfaccion por parte del paciente. Se trabajé con un disefio no experimental,
transaccional; de alcance descriptivo y tipo correlacional. La muestra que se

empled fue de 100 pacientes, a la cual, se emple6 una encuesta donde se evalta
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la calidad. Se encontré6 como resultados que, el 68% de sus pacientes, tenian
una percepcion mala en cuanto a calidad de atencion, por otro lado, el 82%
manifestaba que una capacidad de la respuesta de su servicio dental era mala.
De este modo, se llegd a concluir que, si existia analogia entre la calidad y
atencion en odontologia y el grado de la satisfaccion del usuario evaluado. En
el estudio se encontré un 36.05% (93) de pacientes satisfechos y un 31.40%
(81) que considera como buena la calidad; se encontré una relacion positiva baja
entre el nivel de calidad y el nivel de satisfaccion. S,=0.359

Jesus (8), describe “La satisfaccion en usuarios externos y de la calidad
de la atencién en odontoldgica de un centro de la salud”, determiné cual era la
relacién entre la satisfaccion de sus pacientes en relacion de calidad de la
atencion de un centro odontolégico de salud brindaba. Se opt6 por llevar a cabo
una encuesta dirigida a 110 personas, usuarios de dicho centro de salud. De
esto, se logr6 como resultado que, el 42% de los encuestados, manifestaba su
satisfaccion respecto a sus expectativas sobre la atencion tomada. Asi es que
finiquita que, habia relacion significativa de ambas variables. En el estudio se
encontré una relacién positiva baja entre el nivel de calidad y el nivel de
satisfaccion. S,=0.359

Lépez (9), en la tesis “Articulo de satisfaccion del paciente en odontologia
empleando preguntas de salud: con ajuste al idioma espafiol del cuestionario
"Dental Satisfaction Questionaire”, describid el grado de satisfaccion respecto a
la atencién odontoldgica de pacientes. El estudio fue descriptivo, el cual, partié
por la aplicacion de una encuesta, cuya traduccion tuvo que ser realizada al
espafiol, ya que los pacientes encuestados manejaban esta lengua. Asi es que
se pudo obtener lo siguiente: se obtuvo el grado de satisfaccion “bueno” en
correlacion a la atencion odontolégica recibida; por otro lado, los niveles de
satisfaccion se incrementaron en individuos de 65 afios en adelante. Por ultimo,

no se encontrd correlacion entre la satisfaccion con la asistencia recibida. El
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estudio coincide como buena el nivel de calidad y si encontr6 una relacion
positiva baja entre el nivel de calidad y el nivel de satisfaccion. S,=0.359
Preciado (10), de la tesis “La satisfaccion y calidad en la atencion
odontoldgica en los pacientes del Hospital Jerusalén, Trujillo 20207, evalué cual
era la analogia entre la calidad y atencién odontolégica y el grado de satisfaccion
del paciente. Se trabajé con una muestra de 108 personas, a las cuales, se les
empled una encuesta. Los resultados obtenidos sefialaron que, el 62% de
pacientes consideraban que tuvieron una satisfaccion de manera “regular” y un
21% manifestd una satisfaccion “deficiente”. Respecto a la calidad de atencion,
un 63% considera una calidad “regular” recibida y un 20% manifiesta una calidad
considerada “deficiente”. De este modo se ultimd que, si existe analogia directa
de ambas variables. En el estudio se encontré una relacion positiva baja entre

el nivel de calidad y el nivel de satisfaccion. S,=0.35
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CONCLUSIONES
La poblacion que participd mayormente es del género femenino con 52.71% (136)
y se encuentran en el grupo etario de 39 a 59 afios con 41.86% (108).
El nivel de satisfaccion mas frecuente es el satisfecho con 36.05% (93).
El nivel de calidad més frecuente es bueno con 31.40% (81).
Del 31.40% (43) que considera como buena la calidad, el 17.05% (44) se
encuentra satisfecho.
El nivel de calidad se relaciona significativamente con el nivel de satisfaccion de los
pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud de Uliachin.

(0.001<0.05) con una relacion directa de grado bajo. Sp=0.359



1)

2)

3)

4)

RECOMENDACIONES
Recomendamos a la Escuela de Posgrado dar méas apoyo a las investigaciones del
area de salud.
Se recomienda a los tesistas desarrollar mas trabajos de enfoque hacia la mejora
de la calidad.
Recomendamos a los centros de salud, hospitales y clinicas particulares, destacar
las encuestas sobre la calidad de atencién y la consecuente satisfaccién del
paciente, para asi instalar acciones de mejora continua.
Recomendamos que se incluyan estudios longitudinales para estudiar el avance en

la satisfaccion de los pacientes.
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ANEXOS



Instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRIONESCUELA DE
POSGRADO

ANEXO N° 01

HISTORIA CLINICA

ANAMNESIS:
N° de paciente.............
Edad:........cccvvveennnnn. SEXO:iiiiiiieanne
| ODONTOGRAMA INICIAL |
Focha!......coociaeuian

1B 17 16 15 14 13 21 A N B U 25 2 21 28

33 M 33 52 51 61 & 6 &4 6

[\

Especificaciones

Observaciones:

Fuente: Direccion Ejecutiva de Salud Bucal-Direcciébn General de Intervenciones Estratégicas en Salud

Publica (25).



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

ESCUELA DE POSGRADO

ANEXO N° 02

Cuestionario encuesta
De la calidad de atencién a los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Centro
de Salud Uliachin — Pasco 2022

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa (X) la alternativa por cada pregunta deacuerdo a su
opinién.

seguridad cuando te atiende (como lavado de manos, uso
deguantes, mascarilla, gorro y mandil)

N° Elementos Pregun 1 2 3 4 5
?needicién ta Muy malo[ Malo |Regular [Buen uy
de la [¢] bueno
calidad

1 Fiabilidad La atencion en el Centro de Salud de Uliachin es semejante para

todos.

2 La atencion se realiza de acuerdo el orden de llegada

3 La informacién de salud bucal que le dan en el centro desalud

es la correcta.

4 Ante una queja de un paciente, el Centro de Salud de Uliachin

cuenta con el libro de reclamaciones.

5 La farmacia tiene los medicamentos que receta el dentista.

6 Cuando se comparte los cepillos personales puede traer

enfermedades dentales.

7 Capacidad Cree usted en los diagnésticos que le da el odontélogo de este

de Centro de Salud de Uliachin.

8 respuesta Esperas muy poco tiempo durante la espera y el

tratamiento en la consulta.

9 Cree usted que el odont6logo consagra el tiempo necesario

para suatencion.

10 Las especialidades odontolégicas que se otorgan en este

Centro de Salud de Uliachin son suficientes.

11 Crees que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara.

12 Seguridad Crees que el dentista muestra soluciones correctas a las

exigencias de las necesidades dentales de los pacientes

13 El dentista que te atiende cuenta con un buen perfil del puesto e

inspira confianza.

14 Usted observa confianza al ser atendido por el dentista del

Centrode Salud de Uliachin.

15 Consideras que el dentista siempre cumple con las medidas

de

16 Consideras que el dentista posea toda la capacidad
(conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar los
problemas de saludbucal de los pacientes

17 Empatia El personal del Centro de Salud de Uliachin en general me tratal
con cortesfa y respeto.

18 En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo general se|
presenta amablemente.

19 El personal del Centro de Salud de Uliachin en general comprende
mis necesidades.

29 La esmero y explicacion de los odontélogos en general es buena

21 El personal del consultorio odontolégico, en general conoce
la sintomatologia de interés (dolor, paciencia)

22 La atencién del personal administrativa (ventanilla) en general es
buena.

23 Los horarios de atencién del Centro de Salud de Uliachin son
adecuados a las necesidades de las personas

24 Elementos Los accesos de la entrada al Centro de Salud son adecuados

tangibles (entradas, pasadizos)

25 El consultorio dental del Centro de Salud de Uliachin es cortable

26 Los muebles de la sala de espera del area odontolégico son
cémodos.

27 El consultorio dental se encuentra en condiciones adecuadas.

28 La limpieza del Centro de Salud de Uliachin es la adecuada.

29 Cree usted que la tecnologia que hay en el Centro de Salud de|
Uliachin es la adecuada.

30 El consultorio dental cuenta con materiales informativos que

te llamen la atencién y son atractivos.

Fuente: El cuestionario SERVQHOS fue elaborado por Mira, Aranaz y cols. Validado por
Barragan y Manrique, modificado para odontologia. (26) , (7) y adaptado por la actual
investigadora.

Categorizacion de la variable calidad de atencion
a) Mala calidad de 26 a 60 puntos

b) Regular calidad de 61 a 94 puntos

¢) Buena Calidad de 95 a 130 puntos




UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POSGRADO
ANEXO N° 03

Cuestionario encuesta de nivel de Satisfaccién de atenciéon de los pacientes atendidos

en el servicio de odontologia del Centro de Salud de Uliachin- Pasco 2023

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa ( X ) la alternativa por cada pregunta de acuerdo a su opinion

N° Pregunta 1 2 3 4 5
Completamente | Satisfecho Ni satisfecho Insatisfecho | Completamente
insatisfecho niinsatisfecho insatisfecho

1 La atencion del Centro de salud de
Uliachin se efectta respetando la fecha y
hora

2 El registro de datos en el area de
admisién se realiz6
correctamente.

3 El tiempo de espera desde que llega al
Centro de salud de Uliachin hasta que lo
atienden es el adecuado

4 Las infraestructuras, de pasillos y
servicioshigiénicos; le permite circulacion
rapida.

5 El servicio le ofrece una atencién
confiable y segura.

6 Su consulta con el odontélogo se realiza
en el horario programado

7 El tiempo que espera es el adecuado
pararecibir la atencién odontoldgica.

8 Existe calidad de atencién de los
dentistas en el Centro de salud de
Uliachin

9 El servicio de odontologia resuelve sus
problemas.

10 | El servicio de odontologia cuenta con
medios y facilidades para brindar
satisfaccion en la atencién dental.

11 | Elservicio de odontologia le da destrezas
para brindar interconsultas con los otros
consultorios.

12 | Se siente con satisfaccion completa del
servicio de odontologia del Centro de
salud de Uliachin

13 | ElCentro de salud de Uliachin cuenta con
sefializaciones de orienten a los
usuarios al servicio de odontologia.

14 | Me siento conforme con el trato del
personal administrativo que me

ha atendido.

15 | Cuenta con la buena implementacién
y cantidad de asientos la sala de espera
del Centro de salud de Uliachin

Fuente: El cuestionario SERVQHOS fue elaborado por Mira, Aranaz y cols. Validado por Barragan yManrique,
modificado para odontologia. (26) (7) y adaptado por la actual investigadora.

1. Completamente insatisfecho de 15 a 27 puntos
2. Insatisfecho de 28 a 39 puntos

3. Ni satisfecho ni insatisfecho de 40 a 51 puntos
4. Satisfecho de 52 a 63 puntos

5. Completamente satisfecho de 64 a 75 puntos.

Categorizacion de la variable satisfaccion:

1. Insatisfecho de 15 a 34 puntos

2. Ni satisfecho ni insatisfecho de 35 a 54 puntos
3. Satisfecho de 55 a 75 puntos



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POSGRADO

ANEXO N° 04
CONSENTIMIENTO DE LA PARTICIPACION

N° Paciente:

El que suscribe estoy de acuerdo
en la participacion del estudio para demostrar la relacion de la calidad de
atencion y la satisfaccibn de los pacientes atendidos en el servicio de
Odontologia del Centro de Salud Uliachin - Pasco 2023. Por lo tanto, doy el
consentimiento, donde he recibido una informacion bastante explicativa de la.

Dra. Quien me ha brindado informacién

Doy mi consentimiento con participar en el estudio y es voluntario, y en cualquier
momento poder retirarme del estudio, sin que sea necesario explicar las causas
y en tanto, no afectard mis relaciones con los profesionales del Centro de Salud
de Uliachin.

En tanto conste y por mi libre voluntad, firmo el presente consentimiento, a los
dias de mes de del

Nombre del Paciente: Firma:
Nombre del Profesional: Firma:




Validez:

Procedimiento de validez y confiabilidad

El procedimiento de validez se atribuye a juicio de expertos (24) (29), validez de los

instrumentos de recoleccién de los datos.

.  DATOS GENERALES

Ficha de validacion de instrumento de investigacién

Apellidos y Nombres del evaluador

Rodriguez Lucen Miryam

Grado Académico Magister
Institucion donde labora UNDAC
Cargo que desempefa Docente

Instrumento motivo de evaluaciéon

Cuestionario

Autor del instrumento

Bach: Karina Sadit MATOS CARHUARICRA

Titulo de la Investigacion

Pasco 2023

Calidad de atencion odontoldogica y satisfaccion de
pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin -

ll. ASPECTOS DE VALIDACION:

Excelente (5) Bueno (4) Aceptable (3) Deficiente (2) Muy deficiente (1)

Deficiente | Regular Buena | Muy Buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la X
tecnologia.
4.0RGANIZACION Existe una organizacion légica. X
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y X
calidad
6.INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de la X
investigacion.
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos. X
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores e X
indices.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la X
investigacion.
10. OPORTUNIDAD El instrumento ser& aplicado en el momento X
oportuno o mas adecuado segun sus
procedimientos.
PROMEDIO DE VALIDACION: 95 %

Referencia: adoptado de: (29)

lll. Promedio de Valoracion: 95 % (Excelente)
IV. Opinion de aplicabilidad: (SI) El instrumento puede ser aplicado tal como esa
elaborado.

Lugar y fecha: Cerro de Pasco enero de 2023

Firma de profesional experto

Ficha de validacion de instrumento de investigacion



I.  DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del evaluador

Balcazar Conde Justo Nilo

Grado Académico Doctor
Institucion donde labora UNDAC
Cargo que desempefa Docente

Instrumento motivo de evaluacién

Cuestionario

Autor del instrumento

Bach: Karina Sadit MATOS CARHUARICRA

Titulo de la Investigacion

Pasco 2023

Calidad de atencion odontoldgica y satisfaccion de
pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin -

ll. ASPECTOS DE VALIDACION:

Excelente (5) Bueno (4) Aceptable (3) Deficiente (2) Muy deficiente (1)

Deficiente | Regular Buena | Muy Buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
2.0BJETIVIDAD Esté expresado en conductas observables. X
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la X
tecnologia.
4.0RGANIZACION Existe una organizacion légica. X
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y X
calidad
6.INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de la X
investigacion.
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos. X
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores e X
indices.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la X
investigacion.
10. OPORTUNIDAD El instrumento seréa aplicado en el momento X
oportuno o mas adecuado segun sus
procedimientos.

PROMEDIO DE VALIDACION: 90 %

Referencia: adoptado de: (29)

Ill. Promedio de Valoracion: 90 % (Excelente)

IV. Opinion de aplicabilidad: (SI) El instrumento puede ser aplicado tal como esa

elaborado.

Lugar y fecha: Cerro de Pasco enero de 2023

Ficha de validacion de instrumento de investigacion



V. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del evaluador

Pefa Carmelo Ulises

Grado Académico Doctor
Institucion donde labora UNDAC
Cargo que desempefa Docente

Instrumento motivo de evaluacién

Cuestionario

Autor del instrumento

Bach: Karina Sadit MATOS CARHUARICRA

Titulo de la Investigacion

Pasco 2023

Calidad de atencion odontoldgica y satisfaccion de
pacientes atendidos en el Centro de Salud Uliachin -

VI. ASPECTOS DE VALIDACION:

Excelente (5) Bueno (4) Aceptable (3) Deficiente (2) Muy deficiente (1)

Deficiente | Regular Buena | Muy Buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
2.0BJETIVIDAD Esté expresado en conductas observables. X
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la X
tecnologia.
4.0RGANIZACION Existe una organizacion légica. X
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y X
calidad
6.INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de la X
investigacion.
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos. X
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores e X
indices.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la X
investigacion.
10. OPORTUNIDAD El instrumento seréa aplicado en el momento X
oportuno o mas adecuado segun sus
procedimientos.
PROMEDIO DE VALIDACION: 98 %

Referencia: adoptado de: (29)

VII. Promedio de Valoracion: 98 % (Excelente)
VIII. Opinién de aplicabilidad: (SI) El instrumento puede ser aplicado tal como esa
elaborado.

Lugar y fecha: Cerro de Pasco enero de 2023

Firma rofesional experto



Confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento de recolecciébn de datos es cuando se aplica la
recoleccién de datos y sera confiable (24), aplicando una prueba piloto al 10% de la
poblacién a 25 pacientes, donde se aplico el estadistico de confiabilidad del Alfa de
Cronbach resultando 0,893 de confiabilidad para aplicar el instrumento de recoleccion

de datos.

{ 18 “Resultado1 [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor - (u] >
— Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insetar Formato Analizar Grdficos  Utlidades Ampliaciones Ventana  Ayuda

OHE8 Sl e AR =5 B

R + Fiabilidad
[ConjuntoDatosl]
i3 Conjunto de datos e p <
8- {8 Escala: Relacién | Escala: Relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de Odontologi
E;‘:’;:mm & a del Centro de Salud Uliachin - Pasco 2023.
(@ Estadisticas |
- . 1 R de i de
(@ Estadisticas | :;sns
N %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 100,0

3. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
893 25
\.1
8 *Sin titulo2 [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = a X

Archivo  Editar Ver Datos Iransformar Analizar Grificos Utlidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEE e« B&AE b B ol

Nombre Tipo _Anchura | Decimales Etiqueta Valores | Columnas | Alineacién Medida Rol

1 vi Cadena 136 0 Ninguna Ninguna 50 EE zquierda g Nominal “ Entrada
2 m1 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 38 Derecha &l Ordinal  Entrada
3 m2 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 38 Derecha il Ordinal . Entrada
4 m3 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3 Derecha 4l Ordinal v Entrada
|5 mé Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3= Derecha il Ordinal v Entrada
| 6 m5 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 = Derecha il Ordinal v Entrada
7 mb Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 = Derecha i Ordinal  Entrada
8 m7 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3 Derecha ol Ordinal “ Entrada
9 m8 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3 Derecha 4l Ordinal  Entrada
10 m9 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3| Derecha il Ordinal v Entrada
1" m10 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3= Derecha il Ordinal v Entrada
12 mi1 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3= Derecha il Ordinal \ Entrada
13 mn2 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3= Derecha 4l Ordinal  Entrada
e m13 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3 Derecha il Ordinal \ Entrada
15 mid Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 38 Derecha &l Ordinal ™ Entrada
16 mi5 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3| Derecha g Ordinal v Entrada
17 mi6 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3= Derecha i Ordinal v Entrada
18 mi7 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3= Derecha &l Ordinal v Entrada
19 m18 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 = Derecha i Ordinal v Entrada
20 m19 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 | Derecha il Ordinal \ Entrada
21 m20 Numérico 1 [] Ninguna Ninguna 12 38 Derecha 4l Ordinal ™ Entrada

2 [mI21 Numérico 1 0 Ninguna Ninguna 12 3= Derecha il Ordinal ™ Entrada ~
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Fotos de evidencia de la investigacion







