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RESUMEN

La oferta de los servicios de salud, son evaluados solo desde un
enfoque unidireccional a partir de monitoreo, evaluacion de los propios
ofertantes, siendo escaso o nulo evaluar la satisfaccion desde la demanda,
en este caso desde los usuarios, por ese motivo y con un propésito
contributivo, se realiza el presente estudio cuyo propésito fue: determinar la
percepcion del usuario sobre la calidad de atencion en el servicio de
odontologia. Puesto de salud Villa San Cristébal, Ayacucho, 2018, el disefio
de investigacion fue descriptivo simple y la variable la calidad de atencion,
con las dimensiones: humana (6 items), técnica (7 items), entorno (6 items)
y atencién integral (3 items); se trabajé con una muestra censal (30
pacientes), obtenida mediante muestreo no probabilistico por conveniencia.
La técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario auto informado,
cuya validez R de Pearson es 0.59, y la confiabilidad alfa de Cronbach
0,982. El resultado principal indica que los usuarios perciben la calidad de
atencion en el servicio de odontologia del Puesto de salud Villa San
Cristébal-Ayacucho, como regular (53,3%), las conclusiones afirman que la
percepcion de la calidad de atencion con respecto a la dimensién técnica es
regular (48,4%); respecto a la dimension humana es “regular”’ para el 41,0%;
en la dimension del entorno es “buena” para el 53,9% y respecto a la

dimension calidad de atencién integral es “regular” para el 37,8%.

Palabras clave: Calidad, Satisfaccion en Odontologia



ABSTRACT

The offer of health services are evaluated only from a unidirectional
approach based on monitoring, evaluation of the bidders themselves,
with little or no evaluation of satisfaction from the demand, in this
case from the users, for that reason and with a contributive purpose,
the present study was made whose purpose was: to determine the
user's perception of the quality of care in the dentistry service. Villa
San Cristobal health post, Ayacucho, 2018, the research design was
simple descriptive and the quality of care variable, with dimensions:
human (6 items), technical (7 items), environment (6 items) and
comprehensive care (3 items); We worked with a census sample (30
patients), obtained by non-probabilistic sampling for convenience.
The technique was the survey and the instrument the self-reported
guestionnaire, whose Pearson's R value is 0.59, and Cronbach's
alpha reliability 0.982. The main result indicates that users perceive
the quality of care in the dental service of the health post Villa San
Cristébal-Ayacucho, as regular (53.3%), the conclusions state that
the perception of quality of care with respect to the technical
dimension is regular (48.4%); regarding the human dimension it is
"regular" for 41.0%; in the dimension of the environment it is "good"
for 53.9% and regarding the quality dimension of integral care it is

"regular” for 37.8%.

Keywords: Quality, Satisfaction in Dentistry.



l. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemaéatica

Pizarro, S. (2016), hace alusibn que permanentemente se
desarrollan grandes esfuerzos y multiples iniciativas para la medicion de
la calidad a través de la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
externos; refiere que ante la gran demanda de atenciébn en los
establecimientos de salud se percibe un grado de insatisfaccion creciente
de los usuarios del sistema de salud de alli la necesidad de explorar otras

metodologias.

El Ministerio de Salud (2012), a través de la Direccién general de
salud de las personas y la Direccion de la calidad en salud en el marco
del sistema de gestidon de la calidad en salud ha elaborado el documento
técnico “guia técnica para la evaluacion de la satisfacciéon del usuario
externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de
apoyo”,No. 527-2011/MINSA teniendo como objetivo estandarizar el
proceso de la evaluacion de la satisfaccion, se destaca que es clave la
relacion entre el profesional y el paciente para lograr la satisfaccién de los
usuarios, asimismo que esta situaciéon es mucho mas determinante en el
trabajo odontoldgico, motivo por el que se propone el presente trabajo de

investigacion.

Diversos estudios abordan esta tematica, sin embargo son escasos,
tampoco tienen la rigurosidad para determinar con precision la percepcion
de la poblacion, ya que siempre ellos mencionan que la atencién en salud
es de baja calidad, Herrera (2015), cita los estudios estudios realizados a
nivel local por la Universidad de Lima (Grupo de opinién de la Universidad
de Lima, 2009), donde evidencian el bajo desarrollo del concepto de
calidad de atencion en el sector salud. Dichos estudios mencionan
también una marcada tendencia a seguir descendiendo el nivel de
calidad, tanto para los hospitales del Ministerio de Salud como para

Seguro Social de Salud — EsSalud.
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1.2.

Lo anteriormente expuesto, ha permitido determinar el tema de
estudio, pero en el consultorio odontolégico que tiene sus propias
particularidades en los pacientes que acuden.

Trabajos previos

Luego de una investigacion exhaustiva de los trabajos realizados
sobre nuestro tema de estudio, se han organizado en orden cronolégico
con el criterio que sea de caracter internacional, nacional, regional y

locales:
Antecedentes internacionales:

Mena, Lara y Soliz. (2017), en su tesis: “Valoracion del nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Clinica Odontolégica de pregrado de la
Universidad Central del Ecuador”, destaca que en la actualidad la meta de
toda organizacion es lograr la satisfaccion del cliente especialmente en el
area de la salud, en este caso la salud bucal enfocada a personas de
bajos recursos econdémicos, servicio que es prioritario para lograr su
bienestar, por ello debe cumplir con los mas altos estandares de calidad,
pero en ocasiones no siempre se logra satisfacer los requerimientos de
los usuarios, ni asegurar la calidad del servicio. El objetivo de estudio fue
valorar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Clinica Odontoldgica
de Pregrado de la Universidad Central del Ecuador. Metodologia ésta
investigacion ha sido de tipo no experimental con enfoque cuantitativo,
descriptivo, transversal y retrospectivo, la variable calidad del servicio se
evaluo a traves de la satisfaccion del usuario sobre el servicio recibido y
esperado (Modelo Servqual). Los resultados revelaron que la calificacién
promedio general del nivel de satisfaccion de los usuarios alcanzé a 4.7
puntos sobre 5 representando el 97%, de los cuales el 17,3% fue
satisfactorio y el 79,3% muy satisfactorio, sin embargo existian brechas
entre las expectativas del cliente y el servicio recibido en todas las
dimensiones analizadas, lo que significa que es necesario tomar

decisiones para trabajar en la mejora continua.
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Miranda, Guzman y Morales. (2014), realizan la tesis: “Medicion del
nivel de satisfaccion de la atencibn estomatologica en las clinicas
odontoldgicas periféricas de la Universidad Juarez Autébnoma de
Tabasco”, se proponen como objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion en
la atencidn odontoldgica de las clinicas Odontologicas Periféricas de la
UJAT, segun las dimensiones de calidad de Donabedian Avendis.
Metodologia. Estudio exploratorio, descriptivo, transversal. Mediante la
aplicacion de un instrumento de recoleccion de datos previamente
validado y piloteado para recabar la informacion necesaria. Muestra se
consideré una muestra de 200 usuarios que acudieron en lapso de 3
meses a la Clinica Juchiman 1. Resultados. El 64 % de los usuarios son
pacientes asiduos y el 36 % usuarios de primera vez. El tiempo de espera
en recepcion fue de 0 a 15 minutos con un promedio de 43 %, para el
61% la espera fue de 0 a 15 minutos. Existe 30.5% de aceptacion y 25.5
% en desacuerdo para la higiene de los servicios sanitarios. La
infraestructura y equipamiento las perciben adecuadas el 33 % de los
encuestados. La confianza que inspir6 el dentista fue 52.5 % de acuerdo y
el 33.5 % totalmente de acuerdo. La amabilidad del cirujano dentista fue
el 51.5 % de acuerdo y en segundo lugar totalmente de acuerdo con un
35.5 % de aceptacion. En promedio el 61.5 % de los encuestados estan
satisfechos con el resultado de su tratamiento; las expectativas en el
tratamiento dan un 67 % de aceptacién. Conclusiones. Los usuarios del
servicio dental de esta clinica, muestran un grado aceptable de los
servicios de la clinica, sin embargo, estan lejos de ser un servicio que

satisfaga las necesidades de todos ellos.

Chungara. (2014), en Bolivia, realiza la tesis: “Satisfaccion del
usuario con la calidad de atencion odontoldgica, Centro de Salud Pacasa,
Red 4 gestion 20107, tiene como objetivo conocer la percepcion del
usuario sobre la satisfaccion en la atencion odontoldgica, en el Centro de
Salud Pacasa, Red 4 Este perteneciente al Sistema Publico de salud
durante la gestion 2010. Metodologia: Estudio de corte transversal y

descriptivo tuvo como instrumento la Encuesta SERVQUAL simplificada y
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adaptada para Consulta Externa, elaborado con escala tipo Likert con
niveles de opinién malo, bueno y muy bueno. 22 preguntas para medir 4
dimensiones de satisfaccion de los usuarios; tangibles (infraestructura),
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia (trato). Con la media
aritmética de todos los items se elabor6 una escala para calificar la
satisfaccion, incertidumbre e insatisfaccién. También se investigd sobre el
tiempo de espera, atencion odontolégica y accesibilidad al centro.
Muestra: fue de 327, seleccionados por conveniencia bajo criterios de
inclusion. El analisis fue realizado a través de frecuencias, porcentajes y
media aritmética con el Programa SSPS 18. Resultados en la dimension
empatia, confiabilidad y capacidad de respuesta alcanzaron los maximos
puntajes en contraposicién con la dimension tangibles. Conclusion los
usuarios encuentran satisfaccion con el trato, solucion de su problema y
capacidad técnica del profesional y no asi con la infraestructura
(tangibles) ni con el tiempo de espera que es inversamente proporcional a

la satisfaccion, a mayor espera menos satisfaccion.
Antecedentes Nacionales:

Chiclla. (2017), Realiza la tesis: “Percepcion de la calidad de
atencién de los diferentes tratamientos Odontolégicos de los pacientes
del Centro Materno Infantil Buenos Aires de Villa durante el afio 2017”, se
propone como objetivo: Evaluar la percepcion de la calidad de atencion de
los diferentes tratamientos odontolégicos de los pacientes atendidos en el
Centro Materno Infantil Buenos Aires de Villa durante el afio 2017.
Metodologia y muestra: Se trata de un estudio descriptivo, transversal y
observacional, la muestra estuvo conformada por 250 pacientes. El
instrumento utilizado para medir la percepcion de la calidad de atencion,
fue el cuestionario SERVQUAL. Conclusion: La percepcion de la calidad
de atencion de los diferentes tratamientos odontoldgicos fue segun la
escala de Likert “De acuerdo” en las Dimensiones Confiabilidad vy
Seguridad, no obstante, se obtuvo “Ni de Acuerdo ni desacuerdo” dentro
de las preguntas de la Dimension Tangibilidad, Dimension Capacidad de

respuesta y de la Dimension Empatia.
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Jesus (2017), en su tesis: “Satisfaccién de los usuarios externos y
calidad de atencién odontologica en un centro de salud”, tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario
externo y la calidad de atencidén odontoldgico en un centro de salud. Para
ello, la poblacion estuvo conformado por los usuarios externos o
pacientes que asistieron al servicio dental en un Centro de Salud ubicado
en Chorrillos en lapso de tiempo de dos meses entre abril y mayo,
encuestandose a 110 personas. Los resultados encontrados
evidenciaron las dos variables son estadisticamente significativas, donde
se obtuvo una frecuencia mas elevada de 42.7% de la satisfaccion por
parte de los usuarios, correspondiente a 47 personas encuestadas. Este
estudio concluyd que existe relacion entre la satisfaccion del usuario
externo y la calidad de atencién odontologico en el centro de salud
“Delicias de Villa” chorrillos, 2017 con un p=0,000<0,05, con un nivel de
asociacion débil a moderado de r: 0.406. Por tanto es necesario que la
gestion publica en salud debe darle mayor importancia al tema de la
calidad de atencion en los centros de salud del distrito de Chorrillos,
implementando estrategias como capacitacion al personal, sensibilizacion
a la poblacibn y promover un area exclusiva para las futuras

investigaciones.

Ponte. (2016), en la tesis: “Percepcion del usuario externo acerca de
la calidad de atencién en la estrategia sanitaria de salud bucal en el
centro de salud Choros, Cutervo, 2014”, plante6 como objetivo:
determinar la percepcion del usuario externo acerca de la calidad de
atencion en la Estrategia Sanitaria de Salud Bucal. Metodologia: enfoque
cuantitativo tipo descriptivo y de disefio transversal. La muestra estuvo
constituida por 120 participantes que fueron seleccionados por
conveniencia a quienes se les aplicé una encuesta adaptada para el tema
de investigacion. Conclusion: La percepcién del usuario externo acerca
de la calidad de atencion en la dimension técnica es buena. Entre los

indicadores de satisfaccion resalta la efectividad por solucionar el
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problema de salud bucal, la eficacia en cada consulta, la integralidad y
ética profesional. La percepcion del usuario externo acerca de la calidad
de atencion en la dimension humana es buena; siendo los indicadores de
satisfaccion, la cortesia en el trato, la sensibilidad, la comunicacion
constante con el usuario y la seguridad durante la atencion. La percepcion
del usuario externo acerca de la calidad de atencion en la dimension
entorno es buena; expresada en indicadores de accesibilidad al centro de
salud, buen funcionamiento de equipos, limpieza e higiene del consultorio
y comodidad ofrecida. Se concluye que La percepcion del usuario
externo acerca de la calidad de atencion general durante la consulta
odontoldgica, fue buena, destacandose que la triada: profesional
capacitado, buena interacciébn odontélogo paciente y un entorno
adecuado y cémodo, son elementos necesarios para solucionar los

problemas de salud bucal.

Villanueva. (2016), en la tesis: “Satisfaccion del usuario externo y
calidad de atencién en los consultorios de odontologia del Hospital
Guillermo Almenara Irigoyen. Lima, 2015”, tiene como objetivo:
determinar la relacion de la satisfaccion del usuario externo con la calidad
de atencion en los consultorios de odontologia del (HNGAI), Lima 2015.
Metodologia y muestra: Se determiné la relacién de la satisfaccion del
usuario externo con la calidad de atencion, mediante la encuesta
SERVQUAL modificado La encuesta de aplicada en el servicio de
odontologia de donde se obtuvo 30 muestras, se realizé el procesamiento
de los datos mediante el programa SPSS 20. Resultados: se puede
observar que el total de las dimensiones de la calidad es de 42.98% es
buena seguida de 37.5% mala y el 24.4% regular. Aunque aparentemente
existe una diferencia, esta diferencia no es significativa a nivel de
confianza del 95% (chi2: ,378; valor p= 4,215; a=0,05).

Torres y Ledn. (2015), en su tesis: “Nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el Servicio de Ortodoncia de una Clinica Dental

Docente peruana”, en Lima, tuvo como objetivo: determinar el nivel de
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satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de Ortodoncia de
esta Clinica Dental Docente. Metodologia y muestra: Disefio descriptivo,
observacional, prospectivo y de corte transversal con un muestreo
probabilistico. Resultados: Se incluyeron 200 participantes mayores de
12 afos. El estudio demostré que la satisfaccion asociada a la edad del
paciente solo esta relacionada a 2 dimensiones de satisfaccion (seguridad
y privacidad y atencién en general) y a la satisfaccion global. Para la Sede
San Martin de Porres, el nivel de satisfaccion con la informacion recibida
fue la dimension donde se encontr6 mayor niumero de pacientes muy
satisfechos 84%, en la Sede San Isidro se encontr6 que las dimensiones:
informacion recibida e instalaciones, equipos y materiales se encontraron
mayor numero de pacientes muy satisfechos 83% en ambos casos.
Conclusiones: Se encontré un alto nivel de satisfaccién global en los
pacientes atendidos en el Servicio de Ortodoncia de la Clinica Dental
Docente (CDD) de la Facultad de Estomatologia de la Universidad

Peruana Cayetano Heredia.

Rios. (2015), en la tesis: “Percepcion de la calidad del servicio
odontoldgico de los usuarios externos del Hospital San José de Chincha,
enero — abril del 2015”, se propone el objetivo: analizar la percepcion de
la calidad del servicio odontolégico de los usuarios externos del Hospital
San José de Chincha, enero — abril del 2015. Metodologia y muestra:
estudio descriptivo de corte transversal, participaron 85 usuarios externos
del servicio odontoldgico, para la recoleccion de la informacion se utilizo
un encuesta SERVQUAL. Modificada la misma que fue hetero
administrado, la calidad de la atencion fue en nivel aceptable, cuando la
institucion muestra un valor entre 40 — 60% y en nivel por mejorar si
muestra un valor por debajo del 40%, se aplico el analisis estadistico
univariado. Resultados: en general el 12.4% de usuarios indican estar
satisfechos con la atencién recibida; asi como el 11.3% con el grado de
fiabilidad, el 14.7% con la capacidad de respuesta, el 14.4% con el grado
de seguridad, el 13.4% con la empatia del personal y el 7.9% con los

aspectos tangibles. Conclusién: la calidad del servicio global se
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encuentra en proceso por mejorar, asimismo en la dimension fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.
A nivel regional

Valero (2017), en su tesis: “Nivel de satisfaccion en la atencion
odontoldgica en el centro de salud san Sebastian, 2017”, tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion del paciente en la atencion
odontoldgica en el Centro de Salud San Sebastian Cusco, 2017. Material
y métodos: La presente investigacion es de nivel descriptivo, de tipo
cuantitativo, transversal, observacional y de campo; el disefio de la
investigacién corresponde a los no experimentales de tipo descriptivo la
poblacion estuvo constituida por todos los pacientes que acuden al Centro
de Salud de San Sebastidn en el periodo 2017, para el tamafio de
muestra se utilizo la formula para muestras infinitas trabajando a un nivel
del 95%, obteniendo un total de 208 que representa la muestra minima se
seleccioné a los sujetos de estudio mediante muestreo probabilistico por
sorteo, la técnica que se utilizé fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario el cual fue validada por criterios de expertos llegando a una
adecuacion total en el andlisis estadistico se utilizd el estadistico chi
cuadrado para variables cualitativas trabajando a un nivel de significancia
p=0.05. Resultados: El nivel de satisfaccion respecto a la atencién
odontoldgica se observd un mayor porcentaje para el nivel satisfecho
76.4%, seguida del nivel muy satisfecho con el 17.8%, el nivel indiferente
fue del 4.3%, y en menor porcentaje fue para el nivel insatisfecho con el
1.4%. Conclusiones: El nivel de satisfaccién respecto a la atencién

odontoldgica en el centro de Salud San Sebastian fue satisfecho.

Arroyo. (2015), En su tesis: “Percepcion de la calidad de atencion de
los usuarios de consulta externa del puesto de salud de Huacrapuquio del
distrito de Chilca en el periodo Agosto, Setiembre y Octubre del 2014”,
propone como objetivo: identificar cual es la percepcion de la calidad de la
atencion de los usuarios de consulta externa del puesto de salud de

Huacrapuquio del Distrito de Chilca en el periodo agosto, setiembre y
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1.3.

octubre del2014. Metodologia: ElI enfoque de la investigacion es
cuantitativo, el tipo de investigacion es béasica, nivel de estudio
prospectivo, descriptivo simple, disefio descriptivo. Se utilizd el
instrumento formulado por IPSOS APOYO para medir la calidad de
atencion en salud (metodologia SERPERF). Muestra: se trabajé con una
muestra censal compuesta por 50 usuarios del puesto de salud de
Huacrapuquio. El resultado que se obtuvo, fue que la calidad de la
atencion del puesto de salud de Huacrapuquio fue percibida por los
usuarios en un nivel regular en cuanto a lo tangible, velocidad de
respuesta, seguridad y confianza, y finalmente en cuanto a empatia.
Conclusiones. La calidad de la atencion del puesto de salud de
Huacrapuquio del Distrito de Chilca en el periodo agosto, setiembre y
octubre del 2014 fue percibida por los usuarios en un nivel regular en
cuanto en los aspectos: tangible, velocidad de respuesta, seguridad,

confianza y empatia, siendo pésima en cuanto a la atencion meédica.

Sangay. (2015), en la tesis: “Satisfaccion del usuario externo del
servicio de odontologia del Centro de Salud Churcampa de Huancavelica
2015”, se propone como objetivo: describir la satisfaccién del usuario
externo del servicio de odontologia del Centro de Salud Churcampa de
Huancavelica 2015. Metodologia: La presente investigacion es de tipo
descriptivo con disefio transversal, se llevo a cabo durante los meses abril
y mayo del 2015. Se inici6 la investigacion con la ejecucion y recoleccién
de encuestas de satisfaccion del usuario externo del servicio de
odontologia del C.S. Churcampa a través de la encuesta SERQUAL.
Conclusion se concluyd que el usuario externo del servicio de
odontologia del C.S. Churcampa muestra un nivel de insatisfaccion
(43.4%, categoria: En proceso). Asi mismo un nivel de satisfaccion de
56.6%. La Dimensioén que presenta mayor insatisfaccion es Capacidad de
respuesta (49.73%, en proceso), seguida de la dimensiéon Seguridad

(47.40%, en proceso).

Teorias Relacionadas al Tema
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Empleamos informacidén variada para conocer algunos conceptos
relacionados al tema de investigacion, priorizando aquellos que tienen

relacion directa con las variables en estudio.

Calidad

Respecto a la definicién de calidad hay varias acepciones, segun la
norma I1SO 9001, la calidad es el: “Conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio, que confiere su aptitud para
satisfacer las necesidades dadas”, en este caso se refiere a las
necesidades que tienen los pacientes del establecimiento de salud que
estamos estudiando. (ISO 9001, 2015).

Una definicion que podriamos asumir es la que dice, calidad es: “la
totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud
para satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas”, (ISO 9001,
2015), definiciobn que confirma que son los usuarios quienes determinan la

calidad de atencién segun sus propias necesidades.

Calidad de atencidon

Una de las mejores definiciones lo encontramos con Donabedian
(2005), para é€l, la calidad de atencion es alcanzar los mejores beneficios
para los pacientes minimizando los riesgos que puedan tener. Segun
Zacarias (2015), la calidad de atencién es el grado en que los servicios de
salud incrementan la posibilidad de alcanzar buenos resultados en el
estado de salud, en base a los conocimientos técnico-cientifico y las
caracteristicas materiales y financieras que dispone el Estado. En este
caso influyen diversos factores como los sociales y culturales, la
severidad del mal, la cosmovision o creencias, sumado a las expectativas

de cada paciente, manifestandose en la percepcion de la satisfaccion.

Herrera, (2015), menciona que la atencion de calidad es el “conjunto

de actividades que realizan los establecimientos de salud, en el proceso
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1.4.

de atencion, desde el punto de vista técnico y humano, coincide con el
Minsa (2011), en que estas acciones se dan para lograr mejoras en lo
referente a: seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccién del usuario.

Es importante tener en cuenta como un buen indicador a la estancia
hospitalaria, porque permite medir la eficiencia de los servicios y la
utilizacion de los recursos. Una estancia prolongada afecta la calidad de
atencioén, porque genera: Costos elevados tanto para los hospitales como
para los usuarios, Gran impacto social por la ruptura de vinculo laboral y
familiar y deterioro del estado de salud de los pacientes por el aumento de

la morbilidad y deterioro de la calidad de vida.

Evaluacién de calidad

Existen muchos modelos de evaluacion de calidad a partir de la
percepcion. Segun revision de diversas investigaciones en el tema,

mayormente a nivel mundial es empleada la metodologia SERVQUAL.

Al respecto, Docplayer.es (2014), cita a Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988) indicando que estos autores son los propulsores de la escala
SERVQUAL para medir la calidad de un servicio, esta escala esta
estructurada por 22 items que representan cinco dimensiones del servicio:

Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.

Para efectos de nuestro estudio se empleara una escala modificada
por: Ponte, B. (2016), quien empled el instrumento en un estudio similar al

nuestro en la ciudad de Cutervo, Cajamarca.

Formulaciéon del Problema

Problema general
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¢, Cual es la percepcion del usuario sobre la calidad de atencién en el
servicio de odontologia. Puesto de salud Villa San Cristébal,
Ayacucho., 20187

Problemas especificos:

¢, Cudl es la percepcion de la calidad de atencion en el servicio de
odontologia con respecto a la dimension técnica. Puesto de salud
Villa San Cristobal, Ayacucho. 2018?

¢, Cual es la percepcion de la calidad de atencién en el servicio de
odontologia con respecto a la dimensién humana. Puesto de salud
Villa San Cristébal, Ayacucho. 20187

¢, Cual es la percepcion de la calidad de atencidén en el servicio de
odontologia con respecto a la dimensién del entorno. Puesto de
salud Villa San Cristébal, Ayacucho. 20187

¢, Cudl es la percepcién de la calidad de atencion en el servicio de
odontologia con respecto a la dimension calidad de atencion integral.
Puesto de salud Villa San Cristébal-Ayacucho. 20187

1.5.Justificacion del Estudio

Conveniencia

El presente trabajo es conveniente, pues con esta investigacion se
podrd identificar los aspectos mas importantes que refieren los
usuarios sobre la calidad de atencion, y mediante esta se podra
realizar las correcciones del caso para obtener resultados 6ptimos

en la calidad de atencion.
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Relevancia social

La presente investigacion, servird de base para otras investigaciones
que involucren las relaciones laborales de las personas que prestan
sus servicios en establecimientos de salud, de este modo se lograra
mejorar la calidad de atencién hacia los usuarios, se tiene en cuenta
los aportes de los propios usuarios y en beneficio de los pacientes
que son miembros de la sociedad ayacuchana, asimismo, la
relevancia social se alcanza con el mayor incremento de solicitudes

de atenciones médicas y los usuarios satisfechos.

Implicaciones précticas

Mediante la presente investigacion se podra mejorar los aspectos
basicos de wuna evaluacion de la calidad de atencion, y
consecuentemente, estandarizar los métodos de evaluacién de

calidad de atencion.

Valor tedrico.

La calidad de atencién es una corriente de mejora continua de la
atencion de la salud, sin embargo, no todas las teorias son
aplicables a cada realidad, por ello, mediante la presente
investigacion se pretende aportar con informacion importante de los
aspectos de calidad de atencién en nuestra realidad, y si estas son

equiparables a las teorias existentes.

Utilidad metodologica.

El ministerio de salud (MINSA), entre sus estrategias busca realizar
investigaciones sobre la calidad de atencibn en los pacientes
usuarios de los diferentes servicios de salud, en nuestro caso en el
servicio de Odontologia, al conocer la percepcion de la calidad de

atencion en sus diferentes dimensiones, tendremos informacion que
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permitira afrontar y superar las condiciones negativas mediante el
disefio de una estrategia metodoldgica a implementarse en el Puesto
de salud Villa San Cristébal-Ayacucho.

1.6. Hipotesis

1.7.

Hipotesis general

La percepcion del usuario sobre la calidad de atencion en el servicio
de odontologia. Puesto de salud Villa San Cristébal, Ayacucho. 2018,

es regular.

Hipodtesis especificas:

La percepcién de la calidad de atencion en el servicio de
odontologia con respecto a la dimensién técnica. Puesto de salud

Villa San Cristdbal, Ayacucho, 2018, es regular.

La percepcién de la calidad de atencion en el servicio de
odontologia con respecto a la dimension humana. Puesto de

salud Villa San Cristdbal, Ayacucho, 2018, es regular.

La percepcion de la calidad de atencion en el servicio de
odontologia con respecto a la dimension del entorno. Puesto de
salud Villa San Cristobal, Ayacucho, 2018, es regular.

La percepciéon de la calidad de atenciébn en el servicio de
odontologia con respecto a la dimensiéon calidad de atencion
integral. Puesto de salud Villa San Cristobal, Ayacucho. 2018, es

regular.

Objetivos

24



2.1.

Objetivo

general

Determinar la percepcion del usuario sobre la calidad de atencion

en el servicio de odontologia. Puesto de salud Villa San Cristobal,
Ayacucho, 2018.

Objetivos especificos

METODO

Determinar la percepcion de la calidad de atencion en el
servicio de odontologia con respecto a la dimensién
técnica. Puesto de salud Villa San Cristébal, Ayacucho,
2018.

Determinar la percepcion de la calidad de atencién en el
servicio de odontologia con respecto a la dimension
humana. Puesto de salud Villa San Cristébal, Ayacucho.
2018.

Determinar la percepcion de la calidad de atencién en el
servicio de odontologia con respecto a la dimensién del
entorno. Puesto de salud Villa San Cristobal, Ayacucho.
2018.

Determinar la percepcion de la calidad de atencién en el
servicio de odontologia con respecto a la dimension
calidad de atencion integral. Puesto de salud Villa San
Cristébal, Ayacucho, 2018.

Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacidon es descriptivo simple,

segun Mejia (2008), este disefio conocido también como

predictivas o no causales, solamente pretende decir algo,
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predicar sobre algun hecho en estudio; estdn encaminadas a
establecer predicaciones, aseveraciones, acerca de los
fenomenos o de los hechos en estudio. Se les denomina no

causal porque en ellos no existe la necesidad de
establecer las causas del fendmeno, y el esquema de este

disefio se presenta bajo la siguiente estructura.

Esquema:

2.2.

Siendo: [ M =———> O ]

M: muestra del estudio.

O: Informacién (datos) que se obtienen de la muestra.

Segun su estructura corresponde a un estudio no experimental, el
que segun Hernandez (2010), es la investigacion que trabajan
con hechos de experiencia directa no manipulados, por lo mismo
la informacién que se obtiene a partir de estos estudios es el fiel

reflejo de la realidad observada.

Variables, operacionalizacion

Variable 1

Calidad de atencion

Dimensiones:

D1: Dimension técnica

D2: Dimension humana

D3: Dimensidn entorno

D4: Dimension atencion integral
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Variables Definicion Dimensiones Indicadores Tipo de Escala de Criterios de
conceptual variable medicién medicién
Calidad de | Segun el Ministerio | Técnica 1. soluciona su problema de Salud Bucal Cuantitativa De raz6n Puntuacion de la
atencion de Salud (2011), | (item 1 al 6) 2. tiempo necesario para atenderlo escala  Likert, se
mmsn ;'(t)% pe a brinda informacién que la entendié g;ritgz?ones en segun
e ' refi.ere ' ,aI sob_re su sal_ud bucal y'Fratamlento 1= no (mala)
. 4. realiza varios tratamientos en cada _
conjunto de 2 = a veces (regular)
3 consulta o
actividades que 5. soluciona problema de salud bucal 3 = si (buena)
realizan los :
establecimientos 6. atiende reclamos sobre la atencion
de salud, en el recibida.
proceso de | Humana 7. trata con respeto durante la atencion
atencion, desde el | (item 7 al 13) 8. saluda atentamente cuando ingresa al
punto de vista ambiente
técnico y humano. 9. trata con amabilidad
10. interés por escuchar al paciente
11. puntual en el horario de atencién
12. confianza durante la atencion
13. seguridad cuando lo atienden.
Entorno 14. llega con facilidad al Centro de Salud
(item 14 al 19) 15. equipos funcionan correctamente
16. uniforme correcto y limpia
17. letreros en los consultorios para
orientarse
18. limpieza 'y tiene apariencia de
comodidad
19. El ambiente del consultorio odontoldgico
esta en buenas condiciones
Atencién integral |20. atencion muy buena en el consultorio de
(item 20 al 22) odontologia
21. trato con amabilidad, respeto y
paciencia
22. atencién explicandole su situacién en

cada momento
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2.3.

2.4.

Poblacién y muestra
Poblacién

Conjunto de elementos que presentan caracteristicas comunes, como

dicen Naupas y cols; (2013), son motivo de estudio o investigacion.

La poblacion como unidad de trabajo estuvo conformada por los
usuarios mayores de edad que acudieron al Puesto de Salud Villa San
Cristébal en el periodo de una semana, estos ascienden a 30 pacientes
atendidos.

Muestra

La muestra es una parte representativa de la poblacion, seleccionado
por métodos diversos, (Naupas y cols., 2013), por este motivo se asume que
tiene las mismas caracteristicas de la poblacion en estudio, en razén a ello
se pueden inferir los resultados para toda la poblacién.

Muestreo

Se trabajo con una muestra censal (30 pacientes), es decir constituida por la
misma poblacién, la misma que obedecié a un muestreo no probabilistico

por conveniencia.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad.

Las técnicas son un agregado de pautas e instrucciones para el manejo
de los instrumentos que apoyan al investigador en la aplicacion de los
métodos. (Moran y Alvarado, 2010).

Técnicas
Abanto (2016), considera como una técnica comprendida como
conjunto de procesos que busca recabar informacién sobre el pensamiento u

opinion que la muestra sobre las variables en estudio.

Variable Técnica

Calidad de atencion Encuesta




Instrumentos

El instrumento fue el formato de cuestionario auto informado, que es un

conjunto de preguntas formuladas por escrito por el encuestador con el fin

de llegar a un objetivo previsto.

Variable

Técnica Instrumentos

Calidad de atencion

Encuesta Cuestionario

Ficha técnica: Calidad de atencion.

Instrumento Cuestionario sobre Calidad de atencibn en
Odontologia
Autores Ponte Coloma, Brighite V.
Ao de edicion 2016
Pais de origen Peru
Ambito de | Centro de salud publico
aplicacion
Administracion Individual
Objetivo Determinar la percepcién del usuario externo acerca
de la calidad de atencion en la Estrategia Sanitaria
de Salud Bucal.
Duracién 10
Dimensiones Dimension técnica
Dimensién humana
Dimension del entorno
Dimensién calidad de atencién integral
Adaptado Gloria Hinostroza Sanchez
Campo de | Centro de salud publico.
aplicacion
Validez Validez estadistica R de Pearson de 0.64.
estadistica
indice de | Tiene alta confiabilidad por el indice alfa de
confiabilidad Cronbach es 0,721.
Aspectos a | Variable: calidad de atencion (22 items)
evaluar Dimension técnica (6 items)
Dimension humana (7 items)
Dimension del entorno (6 items)
Dimension calidad de atencion integral (3 items)
Calificacion Nunca 1 punto
A veces 2 puntos
Siempre 3 puntos
Categorias Intervalo:
Malo 1 — 10 puntos




2.5.

2.6.

Regular 10 — 20 puntos
Bueno 20 - 30 puntos

Validez y confiabilidad de instrumentos

El instrumento empleado ya demuestra su validez segun la ficha
técnica que precede; la validacion estadistica por R de Pearson indica
validez (0.59), asi como alta confiabilidad por alfa de Cronbach (0,982), se
determind mediante una prueba piloto dirigida a 10 usuarios que no

conformaron parte de la investigacion.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido?
xcluido 0 0
Total 10 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

,982 22

Métodos de andlisis de datos

Los datos obtenidos a partir de la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos, han sido procesados, presentados y analizados en
tablas de frecuencia, empleando el programa estadistico Excel y SPSS 23.
Aspectos éticos
Los aspectos éticos estan relacionados al principio de la originalidad,

porque se realizo en un servicio de salud donde aun hasta la fecha no se ha
realizado ningun estudio de investigacion, la metodologia y el uso de los
instrumentos se basan en la confiablidad del mismo porque esta
estandarizado, son embargo se sometio a juicio de expertos. La participacion

de los usuarios conto con el consentimiento informado.



II. RESULTADOS
Descripcion de resultados
Resultados de la variable calidad de atencion.

Tabla 01.
Percepcion de Calidad de Atencion por Usuarios en el servicio de
odontologia. Puesto de salud Villa San Cristébal, Ayacucho, 2018

Percepcion de la calidad de n %
atencion
Mala 4 13,3
Regular 16 53,3
Buena 10 33,3
Total 30 100,0

FUENTE: encuestas realizadas a los usuarios del servicio de Odontologia.
Puesto de salud Villa San Cristébal. Ayacucho. 2018
Elaboracién propia.

La tabla 01 muestra la percepcién de Calidad de Atencién por Usuarios en
elservicio de odontologia. Puesto de salud Villa San Cristébal-Ayacucho,
2018.

Se destaca que el 53.3% tienen una regular percepcién de la calidad de
atencion recibida, seguido del 33,3% que consideran buena y el 13,3% que

dice recibir mala calidad de atencion.



Grafico N° 01.
Percepcion de Calidad de Atencion por Usuarios en el servicio de

odontologia. Puesto de salud Villa San Cristobal-Ayacucho, 2018
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FUENTE: base de datos
Elaboracién propia.

La figura 01 muestra la Percepciéon de Calidad de Atencion por Usuarios en
el servicio de odontologia. Puesto de salud Villa San Cristébal-Ayacucho,
2018.

Se destaca que el 53.3% tiene percepcion regular, seguido del 33.3% que
dice tener alta percepcion y el 13.3% que manifiesta tener baja percepcion

32



de la calidad de atencién recibida en el servicio de Odontologia del Puesto
de Salud Villa San Cristébal, Ayacucho.

Tabla 02.

Percepcion de Calidad de Atencion por Usuarios en el servicio de
odontologia con respecto a la dimension técnica. Puesto de salud Villa San
Cristébal, Ayacucho, 2018

Dimensién Técnica Mala Regular Buena Total
n % n % n % n %
P1: Soluciona problemas 4 13,3 14 46,7 12 40,0 30 1000
de salud bucal

P2: Dedica tiempo 7 23,3 18 60,0 5 16,7 30 100,0
necesario

P3: Brinda informacion 5 16,7 11 36,7 14 46,7 30 100,0
P4: Realiza varios 24 80,0 6 20,0 0 0 30 100,0

tratamientos

P5: Le interesa solucionar O 0 20 66,7 10 33,3 30 100,0

su problema

P6: Atiende sus reclamos 11 36,7 18 60,0 1 3,3 30 100,0
Promedio % 28,3 48,4 23,3 100,0

FUENTE: encuestas realizadas a los usuarios del servicio de Odontologia. Puesto de salud
Villa San Cristébal. Ayacucho. 2018
Elaboracion propia.



La tabla 02, presenta la percepcion de Calidad de Atencién por Usuario en el
servicio de odontologia con respecto a la dimension técnica. Puesto de salud
Villa San Cristobal-Ayacucho, 2018

El 48,4% consideran que es regular la calidad de atencién, seguido del

28,3% que dice “mala” y el 23,3% “buena”.
Tabla 03

Percepcion de Calidad de Atencién por Usuarios en el servicio de
odontologia con respecto a la dimension humana. Puesto de salud Villa San
Cristobal-Ayacucho, 2018.

Dimension humana Mala Regular Buena Total
% n % n % n %

P7: Trata con respeto 4 13,3 10 33,3 16 53,3 30 100,0
P8: Saluda atentamente 4 13,3 11 36,7 15 50,0 30 100,0
P9: Trata con amabilidad 2 6,7 9 300 19 633 30 100,0
P10: Muestra interés por 2 6,7 20 66,7 8 26,7 30 100,0
escuchar

P11: Puntual 20 66,7 9 300 1 33 30 100,0
P12: Brinda confianza 8 26,7 14 46,7 8 26,7 30 100,0

P13: Usted se siente seguro 6 200 13 43,3 11 36,7 30 100,0
Promedio % 21,9 41,0 37.1 100,0

FUENTE: encuestas realizadas a los usuarios del servicio de Odontologia.
Puesto de salud Villa San Cristobal. Ayacucho. 2018
Elaboracion propia.



La tabla 03 muestra la percepcién de Calidad de Atencion por Usuarios en el
servicio de odontologia con respecto a la dimension humana. Puesto de
salud Villa San Cristobal-Ayacucho, 2018.

El 41% consideran que la atencion recibida es “regular”, seguido del 37,1%
que dicen “buena” y el 21,9% que manifiestan recibir “mala” calidad de

atencion.

Tabla 04

Percepcion de Calidad de Atencién por Usuarios en el servicio de
odontologia con respecto a la dimension del entorno. Puesto de salud Villa
San Cristobal-Ayacucho, 2018.

Dimension del entorno Mala Regular Buena Total
n % n % n % n %
P14: Llega con facilidad al 14 46,7 1 3,3 15 50,0 30 100,0
centro de salud
P15: Los equipos 4 133 10 33,3 16 53,3 30 100,0
funcionan correctamente
P16: La odontdloga viste 0 0 5 16,7 25 83,3 30 100,0

el uniforme

P17: El centro tiene 6 200 7 233 17 56,7 30 100,0
letreros

P18: La sala de espera 2 6,7 16 533 12 40,0 30 1000
esta limpia

P19: El consultorio esta 18 60,0 O 0 12 40,0 30 100,0
en buenas condiciones
Promedio % 24,5 21,7 53,9 100,0
FUENTE: encuestas realizadas a los usuarios del servicio de Odontologia.

Puesto de salud Villa San Cristobal. Ayacucho. 2018
Elaboracion propia.



La tabla 04, presenta la percepcion de Calidad de Atencion por Usuarios en
el servicio de odontologia con respecto a la dimensién del entorno. Puesto
de salud Villa San Cristébal-Ayacucho, 2018.

El 53,9% consideran “buena” la atencidén recibida en la dimensién del
entorno, mientras que el 24,5% consideran “mala” y el 21,7% afirma que es

‘regular”.

Tabla No. 05

Percepcion de Calidad de Atencion por Usuarios en el servicio de
odontologia con respecto a la dimensién calidad de atencion integral. Puesto
de salud Villa San Cristébal, Ayacucho, 2018.

Dimension Calidad de atencion Mala Regular Buena Total
n % n % n % n %
P20: Atencién muy buena 12 40,0 14 46,7 4 13,3 30 100,0
P21: Trato con amabilidad 4 133 15 50,0 11 36,7 30 100,0
P22: La odonto6loga le atendi6 13 433 5 16,7 12 40,0 30 100,0

explicandole su situacién

Promedio % 32,2 37,8 30,0 100,0

FUENTE: encuestas realizadas a los usuarios del servicio de Odontologia.
Puesto de salud Villa San Cristobal. Ayacucho. 2018
Elaboracion propia.

La tabla 05, muestra la percepcién de Calidad de Atencién por Usuarios en
el servicio de odontologia con respecto a la dimensién calidad de atencion

integral. Puesto de salud Villa San Cristébal, Ayacucho, 2018.



El 37,8% consideran que la calidad de atencidon recibida es “regular’,
seguida del 32,2% que dicen “mala” y el 30,0% que manifiestan recibir

“buena” calidad de atencién.

Grafico de las 4 dimensiones

Satisfaccion de la Calidad de Atencion segun dimensiones por Usuarios en
el servicio de odontologia. Puesto de salud Villa San Cristébal, Ayacucho,
2018
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satisfecho
m Satisfecho 23.3 37.1 53.9 30.0

FUENTE: base de datos
Elaboracién propia.

La figura de las dimensiones, muestra la Satisfaccion de la Calidad de
Atencion segun dimensiones por Usuarios en el servicio de odontologia.
Puesto de salud Villa San Cristébal, Ayacucho, 2018

Se destaca que en tres dimensiones, los usuarios manifiestan sentirse
parcialmente satisfechos: la dimension técnica (48.4%), dimension humana
(41.0%) y calidad de atencion (37.8%); solo en la dimension entorno el
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53.9% manifiesta encontrarse satisfecho con la calidad de atencion recibida
en el servicio de Odontologia del Puesto de Salud Villa San Cristdbal de

Ayacucho.

Se concluye que los pacientes encuentran satisfaccion en la atencion
que le brinda en el servicio de Odontologia del Puesto de Salud Villa San

Cristobal de Ayacucho



V.

DISCUSION

La tabla 01 muestra la percepcion de Calidad de Atencion por Usuarios
en el servicio de odontologia. Puesto de salud Villa San Cristobal, Ayacucho,
2018. Se destaca que el 53.3% tienen una regular percepcion de la calidad
de atencion recibida, seguido del 33,3% que consideran buena y el 13,3%
que dice recibir mala calidad de atencion.

Al respecto, Mena, Lara y Soliz. (2017), en Ecuador, alcanzan
resultados similares, ya que encuentran que el 79,3% consideran como muy
satisfactorio la calidad de atencion, sin embargo manifiestan que aun existen
brechas entre las expectativas del cliente y el servicio recibido en todas las
dimensiones analizadas. Por su parte, Ponte. (2016) en Cutervo-Cajamarca,
demuestra que la percepcion del usuario externo acerca de la calidad de
atenciéon general durante la consulta odontoldgica, fue buena, destacandose
que la triada: profesional capacitado, buena interaccion odontélogo paciente
y un entorno adecuado y comodo, son elementos necesarios para solucionar

los problemas de salud bucal.

En cusco, Valero (2017). También encuentra resultados similares,
observdé que el 76.4% se encuentra satisfecho, seguida del nivel muy
satisfecho con el 17.8%, el nivel indiferente fue del 4.3%, y en menor
porcentaje fue para el nivel insatisfecho con el 1.4%. También se encuentran
resultados parecidos al nuestro en Huancavelica, donde Sangay. (2015)
concluyé que el usuario externo del servicio de odontologia del C.S.

Churcampa muestra un nivel de satisfaccion de 56.6%.

Este nivel de satisfaccion se debe al cumplimiento de las normativas en
la calidad de atencion a los pacientes, superando las limitaciones propias de

instituciones del Estado.

La tabla 02, presenta la percepcion de Calidad de Atencion por
Usuarios en el servicio de odontologia con respecto a la dimensién técnica.
Puesto de salud Villa San Cristdbal, Ayacucho, 2018. El 48,4% consideran
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que es regular la calidad de atencion, seguido del 28,3% que dice “mala” y el
23,3% “buena”.

Chungara. (2014), en Bolivia, encuentra resultados similares, ya que
los usuarios encuentran satisfaccion con el trato, solucién de su problema y
capacidad técnica del profesional y no asi con la infraestructura (tangibles) ni
con el tiempo de espera que es inversamente proporcional a la satisfaccion,

a mayor espera menos satisfaccion.

La tabla 03 muestra la percepcion de Calidad de Atencion por Usuarios
en el servicio de odontologia con respecto a la dimensiéon humana. Puesto
de salud Villa San Cristobal, Ayacucho, 2018. El 41% consideran que la
atencion recibida es “regular”, seguido del 37,1% que dicen “buena” y el

21,9% que manifiestan recibir “mala” calidad de atencion.

En México, Miranda, Guzman y Morales. (2014), alcanzan resultados
parecidos al nuestro, en el caso de la confianza que inspir6 el dentista fue
52.5 % de acuerdo y el 33.5 % totalmente de acuerdo. La amabilidad del
cirujano dentista fue el 51.5 % de acuerdo y en segundo lugar totalmente de
acuerdo con un 35.5 % de aceptacion. En promedio el 61.5 % de los
encuestados estan satisfechos con el resultado de su tratamiento; las
expectativas en el tratamiento dan un 67 % de aceptacion, como puede
destacarse, los usuarios muestran satisfaccion con la calidad de atenciéon
recibida aunque no en todos los aspectos; por su parte Rios. (2015) en
Chincha, encuentra resultados muy diferentes, en este caso el 12.4% de
usuarios indican estar satisfechos con la atencién recibida, realidad que es

distante a la nuestra que explicaria este comportamiento.

La tabla 04, presenta la percepcion de Calidad de Atenciéon por
Usuarios en el servicio de odontologia con respecto a la dimensioén del
entorno. Puesto de salud Villa San Cristébal, Ayacucho, 2018. El 53,9%
consideran “buena” la atencion recibida en la dimension del entorno,
mientras que el 24,5% consideran “mala” y el 21,7% afirma que es “regular’.
Encontramos la tesis de Jesus (2017), quien en Lima encuentra un 42.7% de

la satisfaccion por parte de los usuarios, demostrando que existe relacion
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entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién
odontologico en el centro de salud “Delicias de Villa” chorrillos, 2017;
también en Lima, Torres y Ledn. (2015) demuestran que la satisfaccion
asociada a la edad del paciente solo esta relacionada a 2 dimensiones de

satisfaccion (seguridad y privacidad y atencién en general).

La tabla 05, muestra la percepcién de Calidad de Atencién por
Usuarios en el servicio de odontologia con respecto a la dimensién calidad
de atencion integral. Puesto de salud Villa San Cristébal, Ayacucho, 2018. El
37,8% consideran que la calidad de atencion recibida es “regular”, seguida
del 32,2% que dicen “mala” y el 30,0% que manifiestan recibir “buena”
calidad de atencion; en Lima, Chiclla. (2017), encuentra resultados parecidos
al nuestro ya que la percepcion de la calidad de atencion fue “de acuerdo”,
igualmente, Villanueva. (2016) demuestra que la mayoria de los pacientes
consideran 42.98% como calidad de atencién buena, el 37.5% mala y el
24.4% regular.

Arroyo. (2015), en Huancayo, refiere que la calidad de la atencion del
puesto de salud de Huacrapuquio fue percibida por los usuarios en un nivel
regular en cuanto en los aspectos: tangible, velocidad de respuesta,
seguridad, confianza y empatia, siendo pésima en cuanto a la atencion

médica.
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V.

CONCLUSIONES

Los usuarios perciben la calidad de atencién en el servicio de
odontologia del Puesto de salud Villa San Cristébal-Ayacucho, como
regular (53,3%), buena (33,3%) y mala (13,3%).

La percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en el
servicio de odontologia con respecto a la dimensién técnica en el

Puesto de salud Villa San Cristébal, es regular (48,4%).

La percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en el
servicio de odontologia con respecto a la dimensién humana en el

Puesto de salud Villa San Cristobal es “regular” para el 41,0%.

La percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en el
servicio de odontologia con respecto a la dimensién del entorno en

el Puesto de salud Villa San Cristobal es “buena” para el 53,9%.

La percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en el
servicio de odontologia con respecto a la dimension calidad de
atencion integral en el Puesto de salud Villa San Cristébal es

“regular” para el 37,8%.
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VI.

RECOMENDACIONES

Al Director de la Red de Salud Huamanga, que implemente programas de
capacitacion para todo el personal del Puesto de salud Villa San Cristobal,
con la finalidad de obtener mejores conocimientos y habilidades para ofrecer

mayor calidad en los servicios de salud en general.

Al Director de la Red de Salud de Huamanga, a la cual pertenece el Puesto
de salud Villa San Cristébal, Ayacucho y a los trabajadores del servicio de
odontologia , fortalecer la calidad de atencion a los pacientes a fin de
mejorar la percepcion que tienen de este servicio, acopiando resultados de
estudios de satisfaccion que den luces del diagndstico y puedan permitir
toma de decisiones para fortalecer los indicadores que cruzan con la
satisfaccion como es tiempo de espera y el trato del personal de salud bucal

hacia los usuarios/as.

Al jefe del servicio de Odontologia del Puesto de salud Villa San Cristébal,
superar los aspectos que merman la calidad de servicio en la dimensién
técnica, humana y calidad de atencion integral; asimismo fortalecer los
aspectos que optimizan la percepcién de la dimension del entorno,
realizando encuentros con los usuarios del servicio y escuchar sus

necesidades y exigencias que tienen gque ver con calidad y satisfaccion.

Al Director de la Universidad César vallejo, propiciar este tipo de estudios en
los diferentes servicios de los establecimientos de salud a fin de identificar el

comportamiento de las variables y conseguir que la salud sea “para todos”.
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ANEXOS

ANEXO B: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
ENCUESTA

El presente cuestionario forma parte del trabajo de tesis: Percepcion de la
calidad de atencion por usuarios: servicio de odontologia. Puesto de salud Villa
San Cristobal-Ayacucho. 2018, el cual pretende recolectar informacion que servira
para mejorar la calidad de atencion odontologica.

La informacién es de caracter confidencial y reservada, por ello solicito su
colaboracién contestando con sinceridad las preguntas que se consideran a
continuacion.

A
No. ITEM NO VECES Sl
DIMENSION TECNICA

1 ¢La odontéloga soluciona su problema de Salud Bucal?

2 ¢La odontéloga le dedica tiempo necesario para atenderlo?

3 ¢La odontéloga le brinda informacién que la entendié sobre su
salud bucal y tratamiento?

4 ¢La odontéloga realiza varios tratamientos en cada consulta?

5 ¢A la odontdloga le interesa solucionar su problema de salud
bucal?

6 ¢La odontéloga atiende sus reclamos sobre la atencién
recibida?

DIMENSION HUMANA

7 ¢La odontéloga le trata con respeto durante la atenciéon?

8 ¢La odontéloga le saluda atentamente cuando ingresa al
ambiente?

9 ¢La odontéloga le trata con amabilidad?

10 ¢La odontéloga se muestra interesada por escucharlo?

11 ¢La odontéloga es puntual en el horario de atencion?

12 ¢La odontéloga le brinda confianza durante la atencién?

13 ¢ Usted se siente seguro cuando lo atienden?

DIMENSION DEL ENTORNO

14 ¢ Usted llega con facilidad al Centro de Salud?

15 ¢ Los equipos odontoldgicos funcionan correctamente durante la
atencion?

16 ¢La odontéloga viste el uniforme de manera correcta y limpia?

17 ¢El Centro de Salud tiene letreros en los consultorios para
orientarse?

18 ¢lLa sala de espera esta limpia y tiene apariencia de
comodidad?

19 ¢El ambiente del consultorio odontolégico estd en buenas
condiciones?

DIMENSION CALIDAD DE ATENCION INTEGRAL

20 ¢Ha tenido una atenciébn muy buena en el consultorio de
odontologia?

21 ¢El personal lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?
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22

¢La odontbloga le atendié explicaAndole su situacion en cada
momento?
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ANEXO A: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Percepcién de Calidad de atencién por usuarios:

servicio de odontologia. Puesto de salud Villa San Cristébal-Ayacucho. 2018

DISENO DE UNIVERSO METODO Y TECNICA DE
PROBLEMA GENERALY | OBJETIVOS GENERAL Y HIPOTESIS GENERAL Y ’
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS VARIABLES E INDICADORES INVESTIGACION P?VIBULEA:TI(RJE Y INVESTIGACION

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL V1: CALIDAD DE ATENCION No experimental. | POBLACION: METODO
,Cual es la percepcion del | Determinar la percepcion | La percepcion del usuario | DIMENSION 1. Técnica (item1al6) | Univariable Todos los pacientes que | Deductivo-inductivo
usuario sobre la calidad de | del wusuario sobre la | sobre la calidad de atencién | soluciona su problema de Salud Bucal acuden al puesto de
atencion en el servicio de | calidad de atencion en el | en el servicio de | tiempo necesario para atenderlo Descriptivo, salud Villa San Cristobal | TECNICA:
odontologia. Puesto de | servicio de odontologia. | odontologia. Puesto de |brinda informacion que la entendi6 | simple durante una semana (50 | Encuesta
salud Villa San Cristobal- | Puesto de salud Villa San | salud Villa San Cristébal- | sobre su salud bucal y tratamiento pacientes).
Ayacucho. 2018? Cristdbal-Ayacucho. 2018. | Ayacucho. 2018, es regular. | realiza varios tratamientos en cada INSTRUMENTO:

consulta MUESTRA: Cuestionario

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS
1.¢Cual es la percepcion de | 1. Determinar la | 1. La percepcion de la

la calidad de atencion en
el servicio de odontologia
con respecto a la
dimensién técnica. Puesto
de salud Vila San
Cristobal-Ayacucho.
20187

2. Cual es la percepcion de
la calidad de atencién en
el servicio de odontologia
con respecto a la
dimensién humana.
Puesto de salud Villa San
Cristébal-Ayacucho.
20187

3.;Cudl es la percepcion de
la calidad de atencién en
el servicio de odontologia
con respecto a la
dimensién del entorno.
Puesto de salud Villa San
Cristobal-Ayacucho.
20187

4.;Cual es la percepcion de

percepcion de la
calidad de atencién en
el servicio de
odontologia con
respecto a la dimensién
técnica. Puesto de
salud Villa San
Cristobal-Ayacucho.
2018.

2. Determinar la

percepcion de la
calidad de atencién en
el servicio de
odontologia con
respecto a la dimensién
humana. Puesto de
salud Villa San
Cristébal-Ayacucho.
2018.

3. Determinar la

percepcion de la
calidad de atencién en
el servicio de
odontologia con

calidad de atencion en el
servicio de odontologia
con respecto a la
dimensién técnica. Puesto
de salud Vila San
Cristobal-Ayacucho. 2018,
es regular.

2.La percepcién de la
calidad de atencion en el
servicio de odontologia
con respecto a la
dimension humana.
Puesto de salud Villa San
Cristobal-Ayacucho. 2018,
es regular.

3. La percepcién de la
calidad de atencion en el
servicio de odontologia
con respecto a la
dimensién del entorno.
Puesto de salud Villa San
Cristobal-Ayacucho.
2018, es regular.

4. La percepcién de la

Soluciona problema de salud bucal
atiende reclamos sobre la atencion
recibida.

DIMENSION 2. Humana (item 7 al
13)

trata con respeto durante la atencion
saluda atentamente cuando ingresa
al ambiente

trata con amabilidad

interés por escuchar al paciente
puntual en el horario de atencion
confianza durante la atencion
seguridad cuando lo atienden
DIMENSION 3. Entomo (item 14 al
19)

llega con facilidad al Centro de Salud
equipos funcionan correctamente
uniforme correcto y limpia

letreros en los consultorios para
orientarse

limpieza y tiene apariencia de
comodidad
El ambiente  del  consultorio
odontolégico estd en  buenas
condiciones

DIMENSION 4. Atencion
(item 20 al 22)

integral

Poblacion censal (lo
constituye la misma
poblacion)

Se tendra el cuestionario
Serviqual modificado  por
Ponte, B. (2016), constituido
por las dimensiones: técnica,
humana, entorno y calidad
de atencion integral, con 22
items.

Se empled la puntuacion de
la escala Likert, se mediran
segun dimensiones en

1=no (baja)

2 = a veces (regular)

3 = si (alta)
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la calidad de atencién en
el servicio de odontologia
con respecto a la
dimensiéon  calidad de
atencién integral. Puesto
de salud Vila San
Cristobal-Ayacucho.
20187

respecto a la dimension
del entorno. Puesto de
salud Villa San
Cristobal-Ayacucho.
2018.

. Determinar la

percepcion de la calidad
de atencién en el
servicio de odontologia
con respecto a la
dimension calidad de

atencion integral.
Puesto de salud Villa
San Cristobal-

Ayacucho. 2018

calidad de atencién en el
servicio de odontologia
con respecto a la
dimensiéon  calidad de
atencién integral. Puesto
de salud Vila San
Cristobal-Ayacucho.
2018, es regular.

atencién muy buena en el consultorio
de odontologia

trato con amabilidad, respeto y
paciencia

atencion explicandole su situacién en
cada momento

51




ANEXO B: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
ENCUESTA

El presente cuestionario forma parte del trabajo de tesis: Percepcion de la
calidad de atencion por usuarios: servicio de odontologia. Puesto de salud Villa
San Cristobal-Ayacucho. 2018, el cual pretende recolectar informacion que servira
para mejorar la calidad de atencion odontolégica.

La informacién es de caracter confidencial y reservada, por ello solicito su
colaboracion contestando con sinceridad las preguntas que se consideran a
continuacion.

A
No. ITEM NO VECES Sl
DIMENSION TECNICA

1 ¢La odontéloga soluciona su problema de Salud Bucal?

2 ¢La odontéloga le dedica tiempo necesario para atenderlo?

3 ¢La odontéloga le brinda informacién que la entendié sobre su
salud bucal y tratamiento?

4 ¢La odontéloga realiza varios tratamientos en cada consulta?

5 ¢A la odontéloga le interesa solucionar su problema de salud
bucal?

6 ¢La odontéloga atiende sus reclamos sobre la atencién
recibida?

DIMENSION HUMANA

7 ¢La odontéloga le trata con respeto durante la atencion?

8 ¢La odontéloga le saluda atentamente cuando ingresa al
ambiente?

9 ¢La odontéloga le trata con amabilidad?

10 ¢La odontéloga se muestra interesada por escucharlo?

11 ¢La odontéloga es puntual en el horario de atencion?

12 ¢La odontéloga le brinda confianza durante la atencién?

13 ¢ Usted se siente seguro cuando lo atienden?

DIMENSION DEL ENTORNO

14 ¢ Usted llega con facilidad al Centro de Salud?

15 ¢Los equipos odontoldgicos funcionan correctamente durante la
atencion?

16 ¢La odontdloga viste el uniforme de manera correcta y limpia?

17 ¢(El Centro de Salud tiene letreros en los consultorios para
orientarse?

18 cLa sala de espera esta limpia y tiene apariencia de
comodidad?

19 ¢El ambiente del consultorio odontolégico estd en buenas
condiciones?

DIMENSION CALIDAD DE ATENCION INTEGRAL

20 ¢Ha tenido una atencién muy buena en el consultorio de
odontologia?

21 ¢El personal lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?

22 ¢La odontologa le atendio explicandole su situaciéon en cada
momento?
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ANEXO C: BASE DE DATOS Y RESULTADOS DE PRUEBA DE

CONFIABILIDAD

Prueba R de Pearson

N° Valor Validez
1 0.79 Valido

2 0.31 Valido

3 0.70 Valido

4 0.29 Valido

5 0.88 Valido

6 0.55 Valido

7 0.52 Valido

8 0.68 Valido

9 0.71 Valido
10 0.59 Valido
11 0.56 Valido
12 0.83 Valido
13 0.87 Valido
14 0.27 Valido
15 0.54 Valido
16 0.22 Valido
17 0.45 Valido
18 0.23 Valido
19 0.92 Valido
20 0.81 Valido
21 0.53 Valido
22 0.79 Valido

Total 13.05
Promedio 0.59




Base de datos

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

TOTAL

37

38
33
40
39
57
44
56
44
58
52

41

55
65
41

37
38
33
40
40
57
44
56
44
58
50
42

57
44
56

CALIDAD DE ATENCION INTEGRAL

P20

TOTAL

P22

P21

ENTORNO

P17

TOTAL

11
15
11
15
10
15
12
16
13
17
18
10
16
18
12
11
15
11
15
11
15
12
16
13
17
16
11
15
12
16

P18 |P19

P16

P15

P14

12
10

12
14
18
16
19
16
19
17
12
17
21

13
12
10

12
14
18
16
19
16
19
17
12
18
16
19

HUMANA
P10

P12 |P13 |TOTAL

P11

P9

P8

P7

TOTAL

10

10
10
10
16
10
13
11
14
11
11
15
17
10
10

10
10
10
16
10
13
11
14
11
11
16
10
13

TECNICA

P3

p6

p5

P4

P2

P1

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
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Tabla 06.
Percepcion de Calidad de Atenciéon por Usuarios: servicio de odontologia.
Puesto de salud Villa San Cristébal-Ayacucho, 2018.

Calidad de atencion Baja Regular | Alta
Dimensiones % % %
Dimensién técnica 28,3 48,4 23,3
Dimension humana 21,9 41.0 37,1
Dimensién entorno 245 21,7 53,9
Dimension calidad de atencion 32,2 37,8 30,0

FUENTE: base de datos.
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION QENTIFICA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
MAESTRIA GESTION EN SERVICIOS DE SALUD

Thulo; Percepcion de ka Calidad de Atencidn por Usuarios en el servico de odontologia. Puesto de salud
Villa San Cristobal Ayacucho, 2018,

I.- DATOS GENERALES:
Apellidos ¥ Nombres: Ochoa Yupanqui, Walter Wilfredo
Grado Académico: Magister

Institucion donde labora/Cargo: Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga-

Universidad César Valiejo/Docente investigador,

Instrumento motivo de evaluacon: Investigacion

Autores del Instrumento: Ponte, 8. (2016)

. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE(S)

CRITERIOS

Claridad

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales y las opciones
de respuesta.

Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger
la informacién objetiva respecto a sus dimensiones e
indicadores conceptuales y operaciones.

£l instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento
clentifico, tecnolégico y legal inherente a las variables y
dimensiones

Los items del instrumento estin organizados en funcion de las
dimensiones y de manera que permitan hacer inferencias en

funcién a la hipétesis, problema y objetivos de la Investigacién,

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimentiones ¢ indicadores. |

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de |
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad
motivo de la investigacion

Coherencia

Los items del instrumento éxpresan O se relacionan con los
indicadores de cada dimensién.

Metedologia

La relacidn entre la técnica y & instrumento propuesto
responden al propdsito de la investigacion.

Pertinencia

| La redaccién de los items.concuerda con la escala valorativa y
" nombre del instrumento
TOTAL

IILOPINION de APUCABILIDAD: B ueva
PROMEDIO DE VALORACION: ___ 40

WGAR Y FECHA:_Ayacuche, /3 de yulio 2018

ceP

% Wired Ochia Tubinge



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
MAESTRIA GESTION EN SERVICIOS DE SALUD
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Thulo: Percepdon o la Calidad de Atencidn por Usuarios en el servico de odontologia. Puesto de salud
Vilia San Cristobal. Ayacuche, 2018,

I.- DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres: Rodriguez Uzana, Maritza

Grado Académico: Magister

Institucién donde labora/Cargo: Universidad Nacional de San Cristdbal de Huamanga/Docente
Investigadora.

Instrumento motivo de evaluacidn: Investigacidn

Autores del Instrumento: Ponte, B. (2016)

Il ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE(S)

CRITERIOS INDICADORES |112]3/4]/5

Los items estdn redactados con lenguaje aproplado y libre de |
Claridad ambigGedades acorde con los sujetos muestrales y las opciones
de respuesta. x

Las instrucciones y los items del Instrumento permitirén recoger
Objetividad hinlamoddnob)eﬁvansp«toomdlm«ﬂomso‘
indicadores conceptuales y operaciones. . o )t

—

Bl Instrumento evidenda vigencia acorde con el conocimiento |
Actualidad clentifico, tecnoldégico y legal inherente a las variables y
dimensiones

Los [tems del Instrumento ostdn organizados en funcion de las
Organizacién | dimensiones y de manera que permitan hacer inferencias en

| funcién a la hipétesis, problema y objetivos de la investigacion. b4
| Los items del instrumento son suficentes en cantidad y calidad |
Suficiencia | acorde con la variable, dimensiones e indicadores. [ 4

Los items del instrumento ton coherentes con el tipo de
Intencionalidad ‘immd&\yrmammwvmam
de estudio. K

L3 informacidn que se recoja a través de los Items del
Consistencia | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad

motivo de ls investigacion

Los ftems del instrumento expresan o e relacionan con los
Coherencia indicadores de cada dimensiodn.

Metodologia | responden al propésito de la investigacion.

La relacion entre la técnica y el Instrumento propuesto

Lndacdéndebsiuﬂnmmmhmmdny
Pertinencia nombre del instrumento
TOTAL

X 1L MK <
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IILOPINION de APLICABILIDAD: BW_&
PROMEDIO DE VALORACION: 42

tmvstouz_&;famk,_l}_i.,}duw

Mera, Obst. Maritza 7 Laana
COP- 8670 .
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Region,
O o,

Dlr,cc/

AYACUCHO

pnie®

UNIDAD EJECUTORA RED DE SALUD AYACUCHO HUAMANGA

MICRO RED DE SALUD LOS LICENCIADOS
EL JEFE DEL PUESTO DE SALUD VILLA SAN CRISTOBAL

Certifica

Que: Gloria Hinostroza Sanchez, estudiante de maestria en
Gestiéon de los servicios de Salud, ha realizado el estudio,
denominado: Percepcion De La Calidad De Atencion Por
Usuarios En El Servicio De Odontologia, Puesto De Salud Villa San
Cristébal, Ayacucho, 2018.

Quienes han recibido el permiso correspondiente para realizar la
aplicacion de sus encuestas y entrevistas en el presente afio.

Asimismo se comprometen a entregar los resultados de la
investigacion, a este Centro de Salud a fin de tomar las decisiones
correspondientes de acuerdo a las conclusiones 'y
recomendaciones.

Ayacucho, 6 de
marzo del 2018,

)

RED DE $A1/YHUAMANGA
Py
- . ~.-'/~.;'/ o) ' (7 SRE——
Obst. (zﬂyr/u{’/ Ayme
COP. N°6738
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