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Resumen

El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion con la atencion odontologica
percibida por usuarios adultos en un Centro de Salud, Sullana 2022. Fue una
investigacion basica, de disefio descriptivo, enfoque observacional, cuantitativo
y transversal. La muestra estuvo conformada por 139 usuarios del servicio de
odontologia. Se aplico el cuestionario SERVQUAL modificado para medir las
percepciones y expectativas de satisfaccion de los usuarios con dicho servicio.
Los resultados mostraron que el 86,3% de los usuarios se mostro satisfecho y el
13,7% insatisfecho con la atencién odontologica. Segun la edad, la satisfaccion
fue mayor en el grupo 18 a 29 afios en un 89,7%. Respecto al sexo, el femenino
tuvo mayor satisfaccion con 89,2%. En relacibn a las dimensiones y la
satisfaccion de los participantes, en fiabilidad fue el 87,1%, en capacidad de
respuesta fue 87,8%, en seguridad fue 81.3%, en empatia fue 86.3% y en
aspectos tangibles fue 81.3%. En conclusién, la mayoria de los usuarios adultos
estaban satisfechos con la atencién percibida. Ademas, no existe relacion
estadistica (p<0,05) entre el nivel de satisfaccion con la atencién odontolégica y

el sexo, edad y nivel de estudio de los participantes.

Palabras claves: Satisfaccion del paciente, atencién odontoldgica, prioridad del

paciente.
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Abstract

The objective was to determine the level of satisfaction with dental care perceived
by adult users in a Health Center, Sullana 2022. It was a basic research,
descriptive design, observational, quantitative and cross-sectional approach. The
sample consisted of 139 users of the dental service. The modified SERVQUAL
questionnaire was applied to measure the perceptions and expectations of user
satisfaction with said service. The results showed that 86.3% of the users were
satisfied and 13.7% dissatisfied with dental care. According to age, satisfaction
was higher in the 18 to 29 age group at 89.7%. Regarding sex, the female had
greater satisfaction with 89.2%. In relation to the dimensions and the satisfaction
of the participants, in reliability it was 87.1%, in response capacity it was 87.8%,
in security it was 81.3%, in empathy it was 86.3% and in tangible aspects it was
81.3%. In conclusion, the majority of adult users were satisfied with the perceived
care. In addition, there is no statistical relationship (p<0.05) between the level of
satisfaction with dental care and the sex, age and educational level of the
participants.

Keywords: Patient satisfaction, dental care, patient priority.

Vil



I. INTRODUCCION

A través de los afios, asegurar la calidad de atencién en el area de salud ha sido
de interés y preocupacion constante para la poblacion mundial, principalmente
debido a los cambios en los estdndares humanitarios, aumento en la demanda
de una mejor atenciéon médica en busca de una mejor calidad de vidal® e

independientemente del sistema econdémico y de los sistemas de salud.*

Para la evaluacion y control de los resultados en salud, asi como para el éxito de
las instituciones que brindan atencion, los organismos internacionales
establecen a la satisfaccion del usuario como el principal indicador del sistema 'y
estado de la atenciéon.>’ La calidad de un servicio de salud puede ser evaluado

mediante el servicio/estructura al paciente, resultado y satisfaccion.?

La calidad de atencion en el &rea de salud se define como un grupo de servicios,
diagndstico y tratamiento idoneos y eficaces para alcanzar una atencion 6ptima
de la salud.® La satisfaccion se entiende cémo el cumplimiento de las
expectativas del usuario® y como el resultado de su percepcién respecto a la
atencion brindada por los servicios de salud.'®'! la evaluacién constante de la
atencién proporcionada por los servicios de salud ha permitido el desarrollo de

nuevas estrategias que promueven la satisfaccion del usuario.?13

La satisfaccion del paciente puede verse influenciada por; experiencia pasada,
estilo de vida, valor individual y nivel de conocimiento, tiempos largos de espera,
la actitud de los empleados y el proceso de trabajo, instalaciones adecuadas, por
el nivel individual de expectativas sobre los servicios prestados, y uno de los

métodos mas utilizados y confiables es mediante el cuestionario SERVQUAL.!

Al ser un indicador de calidad, es importante la evaluacion de la satisfaccion del
usuario desde su percepcion de la atencion brindada por el servicio de salud. En
relacion a ello, en Indonesia, se ha reportado una tasa de insatisfaccién del 34%,
gue para dicho estudio estuvo asociado a la escasez de personal de salud y al

limitado acceso a los servicios de salud siento en un 61,8%.14

Por otra parte, en un estudio realizado en 6 hospitales de Latinoamérica, se
encontré que el 57.7% de usuarios se mostraron insatisfechos.*® Ademas, uno
de cada tres usuarios refiere experiencias negativas respecto al sistema de salud

publico o privado como por ejemplo trato irrespetuoso y largos tiempos de
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espera. El 24% de la poblacién no podian acceder a los servicios de la salud lo
cual se traducia en un 15 % de mortalidad cada afio en los paises con ingresos

bajos y medianos resultantes.®

En el Perd, de acuerdo a la encuesta de satisfaccion de la atencion en salud en
establecimientos del Minsa, para el 2016 se reportd una satisfaccion del 73,9%
en la consulta externa, esta incrementdé un 3,8% en comparacion al afio 2014.%7
Se comunico que el 41,1% de los usuarios refieren haber tenido problemas con
los tiempos de espera, seguido de que se encontraban pocos turnos para la
atencién en un 22,4% y maltrato en la atencion en un 22,1%. Ademas, en la
ciudad de Huancavelica en el 2016 se reporté que la satisfaccion con la atencién

fue del 48,7%, y la insatisfaccion fue del 51,3%. 8

En lima, se ha notificado una satisfaccion del 60,3% y un 39,4% de insatisfaccion
con la atencion recibida, principalmente en las dimensiones capacidad de
respuesta, fiabilidad y aspectos tangibles relacionados a la comodidad del
usuario, los equipos médicos y la orientacion.'® Sin embargo, en otro estudio
realizado en la misma localidad, se reporté una insatisfaccion total del 78,7 %
principalmente en las pacientes mujeres respecto a la atencion en consultorio

externo de un Hospital.?°

En Piura, la encuesta de satisfaccibon de ENSUSALUD, mostr6 que la
satisfaccion del usuario de consulta externa en el afio 2016 fue del 59,9%, la cual
habia disminuido en 20,6% a diferencia del afio 2014. Esto estuvo relacionado al
incremento del tiempo de espera, ya que para el 2016 habia aumentado a 90
minutos siendo este uno de los principales problemas a afrontar en la

implementacién de mejoras en el area de salud.!®

En relacién a lo mencionado, se propone la pregunta de investigacion; ¢ Cuél es
el nivel de satisfaccion con la atencion odontolégica percibida por usuarios

adultos en un centro de salud, Sullana 20227

El establecer la satisfaccion del paciente que acude al servicio de odontologia
permitira conocer la realidad de los servicios de atencion odontoldgica de los
hospitales y centros de salud del Ministerio de Salud para que se puedan
plantear estrategias dirigidas a mejorar la calidad del servici6 desde la

perspectiva de satisfaccion de paciente atendido. Ademas, se proveera de
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informacion necesaria para que futuras investigaciones o0 decisiones
administrativas permitan actuar a las autoridades de tal manera que se optimice
el servicio. En ese sentido y para respuesta a la problematica planteada, se
propone el objetivo general; determinar el nivel de satisfaccion con la atencién
odontoldgica percibida por usuarios adultos en un centro de salud, Sullana 2022.
El cual se sustenta en los objetivos especificos; determinar el nivel de
satisfaccion con la atencion odontoldgica percibida por usuarios adultos en un
centro de salud en la dimension fiabilidad, Sullana 2022; determinar el nivel de
satisfaccion con la atencion odontologica percibida por usuarios adultos en un
centro de salud en la dimensidn capacidad de respuesta, Sullana 2022;
determinar el nivel de satisfaccion con la atencion odontolégica percibida por
usuarios adultos en un centro de salud en la dimensién seguridad, Sullana 2022;
determinar el nivel de satisfaccién con la atencion odontoldgica percibida por
usuarios adultos en un centro de salud en la dimension empatia, Sullana 2022;
determinar el nivel de satisfaccion con la atencion odontolégica percibida por
usuarios adultos en un centro de salud en la dimensién aspectos tangibles,
Sullana 2022;determinar el nivel de satisfaccion con la atencién odontol4gica
percibida por usuarios adultos en un centro de salud segun sexo, Sullana
2022;determinar el nivel de satisfaccion con la atencion odontolégica percibida
por usuarios adultos en un centro de salud segun edad, Sullana 2022; determinar
el nivel de satisfaccion con la atencién odontologica percibida por usuarios

adultos en un centro de salud segun nivel de estudio, Sullana 2022.



MARCO TEORICO

Amau, et al'® (2022) en Per(, determinaron la satisfaccion con la atencién
odontologica especializada en pacientes militares durante la COVID-19 para
evaluar el nivel de satisfaccion de usuarios que reciben atencion dental. Fue un
estudio descriptivo transversal aplicado a 394 usuarios. El instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario SERVQUAL. Los resultados muestran
gue el 82,49% de los usuarios se encontraron satisfechos. Las dimensiones
con un mayor porcentaje de satisfaccion fue empatia con un 84,77%, seguridad
en un 84,01% y fiabilidad con 73.6%. Concluyeron que el nivel de satisfaccion

fue aceptable.

Himawati, et al?* (2021) en Indonesia, evaluaron el nivel de satisfaccién de los
pacientes en la clinica dental Cimahi Tengah Health Center Indonesia en base
a las dimensiones de calidad. Fue un estudio de tipo descriptivo. El instrumento
fue el cuestionario SERVQUAL. Se report6 que la satisfaccion se manifesto en
todas las dimensiones evaluadas, siendo del 49% en elementos tangibles, 51%
en confiabilidad, 50% en capacidad de respuesta, 46,5% en seguridad y 46,3%
en empatia. Concluyeron que los pacientes se mostraron satisfechos con la

atencion recibida.

Sitaraman, et al’*?> (2020) en India, evaluaron la Calidad del Servicio en el
Departamento de Odontologia de Cuidados Especiales Utilizando el Modelo
SERVQUAL. Fue una investigacién descriptiva-transversal. La muestra fueron
384 pacientes. Los resultados muestran que la mayoria de los usuarios
pertenecian al rango de edad de 51-60 afios, las cinco dimensiones estudiadas
mostraron altas expectativas. Ademas, los puntajes de percepcion y valores de
brecha fuero positivos. Concluyen que los pacientes mostraron puntuaciones

positivas de expectativa y percepcion.

Lara et al®® (2020) en Perl, determinaron el nivel de satisfaccion de los
pacientes ante la atencion odontoldgica recibida en un hospital en Lima. Fue
un estudio transversal, descriptivo y observacional aplicado a 702 pacientes
mediante el instrumento SERVQUAL modificado. Se reporté que el 88,6% de

los pacientes se mostraron insatisfechos particularmente en el grupo de edad



de 35 a 49 afios con un 34,5%. Concluyeron que la mayoria de pacientes

estuvieron insatisfechos con la atencion.

Alfaro B.?4 (2020) en El salvador, determinaron el nivel de satisfacciéon en los
pacientes atendidos por odontélogos graduados de la UEES en el sector
privado. para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios. Fue un estudio
cuantitativo, transversal-descriptivo. La muestra fueron 321 usuarios a los
cuales se les aplico el cuestionario SERVQUAL. Se report6 que en la dimension
tangibilidad la insatisfaccion fue del 90% y en seguridad fue del 97%.
Concluyeron que de acuerdo a su percepcion los pacientes estaban satisfechos

en un 85%.

Mena, et al®® (2017) en Ecuador, valoraron el nivel de satisfacciéon de los
usuarios de la Clinica odontologica de Pregrado de la Universidad Central de
Ecuador. Fue un estudio descriptivo-transversal. Se aplicé el cuestionario
SERVQUAL a 162 participantes. Se reporté que el 97 % de los usuarios se
encontraban satisfechos con la atencién. La dimensién con mayor nivel de
satisfaccion fue seguridad y la con menor nivel de satisfaccion fue capacidad
de respuesta. Concluyeron que se deben realizar cambios para mejorar calidad

de atencion.

Dokeypar, et al?> (2017) en Iran, evaluaron el nivel de la calidad de atencién
mediante percepciones y expectativas de los usuarios de los servicios dentales
utilizando el modelo SERVQUAL. Fue un estudio transversal-descriptivo. Se
aplicé el cuestionario SERVQUAL a 385 pacientes. Se inform6 que la calidad
de atencidn fue inferior a sus expectativas. La brecha mas baja se relacion6
con empatia (-1,16) y fiabilidad (-0,61). Concluyeron que se deben optar
medidas para mejorar la calidad de atenciébn a través de una correcta

planificacion.

Rocha J. et al? (2017) en Brasil, determinaron la importancia de la evaluacion
de expectativas y percepciones para mejorar la calidad del servicio
odontologico. Fue un estudio transversal. Se aplico el cuestionario SERVQUAL
a 379 pacientes. Los resultados muestran que la dimension confiabilidad obtuvo
la puntuacion mas baja (-3,71) ya que hubo mayor diferencia entre expectativas

y percepciones. Asimismo, las mujeres presentaron una mayor prevalencia de



insatisfaccion, asi como los participantes de mayor edad y aquellos con menos
alfabetizacion. Concluyeron que se requiere atencion especializada en el

servicio odontologico.

Es preciso que la calidad de la atencion en el area de salud deba estar en
niveles éptimos a fin de brindar atencién adecuada pues es un componente
esencial en las evaluaciones.?’” La atenciéon de calidad depende de la
perspectiva y satisfaccion del usuario.?® Es debido a esto que se requiere que
los costos sean accesibles y sostenibles en el tiempo para asi garantizar un
servicio adecuado a fin de obtener una atencion médica Optima satisfactoria
para los usuarios.?® Para producir un impacto positivo en salud de los pacientes,
es necesaria una atencion personalizada y de calidad asi como el acceso a la

cobertura universal de salud.3°

El conocer las necesidades de atencion percibidas por los usuarios conduce a
la creacion de nuevas politicas de gestion publica, una mejor planificacion de
los organismos de salud, ademas de mecanismos para medir el progreso,
propiciando asi una mejora continua en los procesos, cubriendo brechas,
generando mayor productividad, y competitividad con profesionales

capacitados, competentes y con calidad humana. 3032

El financiamiento de los sistemas de salud desempefia un rol importante para
el beneficio de la cobertura universal en salud, en el caso de américa latina,
una de las estructuras es el gasto privado ademas del presupuesto destinado
a salud, ambos del producto bruto interno. Todo ello esta relacionado con un
buen funcionamiento de los sistemas de salud ademas del crecimiento
econdmico dando asi una mejor eficacia, eficiencia y calidad en el primer nivel

de atencién reduciendo inequidades.3>-34

En evaluaciones realizadas a los establecimientos de salud se encontré un alto
nivel de incumplimiento de las normas de salud lo cual generé una inadecuada
prestacion del servicio. Se reportd que el 38% de estos, no cumplieron con la
normativa para su funcionamiento, el 36% no contaba con un horario de
atencion apto, el 28% no comenzaba la atencion de manera puntual, el 27% no
contaba con una buena infraestructura, mas del 45% de los establecimientos

no contaban con estudios elementales para la gestién del servicio del area de



la salud generando asi un riesgo en tomar decisiones respecto a una atencion
de calidad y la percepcion de los pacientes reflejados en insatisfaccion y el 49%
no cuentan con la programacion de citas, lo cual se ve reflejado en largas horas
de espera, una mala atencion y trato, asi como el incumplimiento de horarios

de atencion.®®

También se ha definido la satisfaccién del usuario desde el cumplimiento de
metas establecidas. Parasuraman informa que la satisfaccion del usuario es el
grado de discrepancia entre las expectativas de los clientes y sus percepciones
de desempefio de una organizacion de servicios. La expectativa es definida
como los deseos de los clientes, y la percepcion se define como las
valoraciones de los consumidores sobre los servicios reales prestados.®® Asi
mismo, la satisfaccion del consumidor se encuentra relacionada de forma
directa con la calidad,®"2% se encuentra relacionado con los deseos del paciente

y la necesidad de sus problemas y el como abordarlos.4°

Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron un cuestionario para medir el
grado de satisfaccion de los clientes en los proveedores de servicios, el cual se
denomind ServQual. Este modelo consta de un cuestionario elaborado en dos
secciones; una correspondiente a las expectativas generales del encuestado
en relacion con el servicio investigado y otra que busca medir el juicio del
usuario sobre el servicio prestado por la empresa con la que tuvo

experiencia.lt12

El modelo original consta de 22 preguntas en escala de Likert, con cinco
opciones de respuesta para medir la expectativa y la percepcion del servicio.
La escala va de 1 (totalmente en desacuerdo) a 5 (totalmente de acuerdo), lo
gue permite a los clientes calificar cada elemento en diferentes grados. En
estas escalas, los nimeros indican los pesos que los clientes consideran mas
0 menos importantes, pudiendo determinar caracteristicas o elementos que

mas se destacan.1:12

Segun Berry y Parasuraman esta herramienta se utiliza para evaluar las
fortalezas y debilidades de la organizacion, a través de cinco dimensiones:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.t?

Respecto a la tangibilidad, comprende las apariencias de las instalaciones



fisicas, equipos y personal. En relacion a la confiabilidad, implica la capacidad
de brindar el servicio estipulado de manera confiable y con precision. En
concomitancia con la capacidad de respuesta esta relacionada con la intencion
de ayudar a los clientes con un servicio rapido. En seguridad, comprende el
conocimiento y la cortesia de los empleados infundir confianza y confianza.
Finalmente, en relacion a la empatia implica el cuidado, persona; atencion
brindada al cliente. Segun el modelo, al comparar la expectativa de servicio del
cliente con la percepcion del desempefio real, se puede medir la

satisfaccion.t1241

Los valores positivos muestran que el cliente estd satisfecho con alguna
caracteristica del servicio, mientras que los valores negativos muestran que el
cliente esta insatisfecho. Se ha utilizado un instrumento SERVQUAL en
diversas categorias de servicios, como educacion, hoteleria, odontologia y

atencién médica en institutos plblicos como privados.*!



METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion:

Fue una investigacion basica debido a que los resultados no tienen
aplicacion inmediata en la resolucién del problema.*? El propésito de
este tipo de investigaciones es desarrollar nuevas teorias*3, ademas

de comprender mejor al estudio y su naturaleza propia.**

3.1.2. Disefio de investigacion:

Disefio no experimental, observacional, ya que sus variables no se

manipularon, se observaron para posterior a ello analizarlas.*

Asi mismo se utilizé del tipo de enfoque cuantitativo; ya se

recolectaron datos numéricos para una posterior evolucion.*®

Es de disefio descriptivo, ya que se limitd a describir y registrar las

caracteristicas especificas de la muestra segun la variable estudiada®®

Y segun su direccion en el tiempo fue transversal, ya que recolecté la
informacion necesaria de acuerdo a la variable en un momento

especifico por Unica vez.4’

3.2. Variables y operacionalizacion

La investigacién constd de una variable denominada nivel de satisfaccion
con la calidad de atencion odontolégica. Esta se define conceptualmente
como el cumplimiento de las expectativas y percepciones del usuario®,
también como el resultado de la percepcion del usuario de acuerdo a la
calidad de atencién brindada de los servicios de la salud.>
Operacionalmente se determina por medio del modelo SERVQUAL con
22 items para medir 5 dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, aspectos tangibles. Variable cuantitativa con escala
de medicion nominal. Ademas de las variables de edad y sexo

respectivamente.®%:5 Operacionalizacion de las variables (Anexo 1).



3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis
3.3.1 Poblacion:

La poblacion estuvo conformada por todos los pacientes atendidos en
el servicio de odontologia de un Centro de Salud de la ciudad de
Sullana que hacen un total de 835 pacientes de ambos sexos durante
los meses de enero a julio del 2022. Esta informacion sobre el nimero
de poblacién total fue brindada por el &rea de estadistica del mismo
Centro de Salud (Anexo 2).

Criterios de inclusion: Pacientes mayores de edad, de ambos sexos,
que autorizaron su participacion en el estudio mediante el
otorgamiento del consentimiento informado. Pacientes que se
atienden de manera regular en el centro de salud y que pertenecen a

la localidad de Sullana.

Criterios de exclusion: Pacientes menores de edad, que no autoricen
su participacién en el estudio, no se atiendan de manera regular en el
centro de salud, que no sean de la localidad de Sullana, que refieran
no saber leer ni escribir, que no cuenten con ningun grado de
escolaridad o que presenten alguna discapacidad motora, auditiva o

visual.
3.3.2 Muestra:

Estuvo conformada por 139 pacientes atendidos en el servicio de

odontologia (Anexo 3).
3.3.3 Muestreo:
Fue no probabilistico por conveniencia.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se utilizd6 en esta investigacion fue la encuesta, y como
instrumento se utilizd el cuestionario SERVQUAL para medir el nivel de
satisfaccion con la calidad de atencién percibida por parte del usuario.
Dicho instrumento presenta 5 dimensiones; fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles;>? 22 items en escala
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tipo Likert con una puntuacién del 1 al 7, siendo 1 la puntuacion menory 7
la mayor, con escala de medicion nominal, y valores satisfecho e

insatisfecho.

El instrumento fue validado por Lara et al?® (2020) en su articulo
denominado “Satisfaccién de los pacientes ante la atencion odontolégica
recibida en un hospital en Lima” y fue tomado para su aplicacion a partir de
la Guia Técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en
los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo del Ministerio
de Salud (MINSA).

La confiabilidad del cuestionario se determiné mediante prueba piloto En la
presente investigacion se realizé una prueba piloto. Para ello se aplico el
cuestionario SERVQUAL a 30 pacientes del servicio de odontologia del
Centro de Salud Mallares en Sullana — Piura. Los resultados se procesaron
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach obteniéndose una puntuacion de

0.948 que se interpreta como confiabilidad muy elevada (Anexo 4).

La calificacion del nivel de satisfaccion se logré mediante el analisis de los
resultados, es decir, se consideré a los usuarios satisfechos a los valores
positivos, esto se obtuvo mediante la resta entre Percepciones y
expectativas, y los valores negativos a los pacientes insatisfechos, sus
valores resultantes van del 1 al 7. Siendo 1 una menor puntuaciony 7 la

mas alta.
3.5.Procedimientos

Se solicité una carta de presentacion a la escuela de Estomatologia de la
Universidad César Vallejo filia Piura, la cual se entregd al Gerente del
Centro de Salud via correo electrénico con la finalidad de que se brinden
las facilidades pertinentes para ejecutar la investigacion (Anexo 5). Esta
institucion de salud se encuentra ubicada en Av. Panamericana Norte S/N
Centro Poblado de San Miguel, Ignacio Escudero, provincia de Sullana,
departamento de Piura. Una vez proporcionada la autorizacion por parte
del centro de salud (Anexo 6), se procedio a realizar la recoleccion de datos
de la poblacién atendida en el servicio de odontologia durante el afio 2022

en el area de estadistica. La muestra fue calculada a través del programa
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Epidat dando un total de 139 que deberian ser incluidos en el estudio
(Anexo 3). La ejecucion de la presente tesis se desarrollara en el Centro de

Salud Ignacio Escudero, del cual ya se obtiene el permiso (Anexo 7).

Calculada la muestra se procedié a coordinar con el responsable del
servicio de odontologia para acceder a los usuarios, informarles sobre el
estudio y con su consentimiento aplicar el cuestionario. Se le informo6 a
cada uno de los participantes que la informacion recolectada era
exclusivamente para la investigacion, y previo consentimiento otorgado por

ellos mediante su firma (Anexo 8).

La investigacion fue ejecutada durante el dia en horario de 8:00 am hasta
las 12:00 pm a finales del mes de octubre e inicios del mes de noviembre
del 2022. El cuestionario fue aplicado a cada participante antes y después
de la atencion odontolégica en dicho servicio. El tiempo de llenado del

cuestionario fue de aproximadamente 15 minutos (Anexo 9).

Después de la aplicacion de los cuestionarios se procedio a verificar su
correcto llenado. Se aplicaron criterios de eliminaciébn como por ejemplo
gue sea legible y comprensible y de esta manera evitar sesgo a la hora de
tabular la informacion en el programa Excel 2019 para su posterior analisis
estadistico. con letra legible y entendible para evitar errores o encuestas

incompletas.
3.6.Método de analisis de datos

Los datos fueron tabulados en el programa Excel 2019 y analizados
estadisticamente en Spss v. 26. Se realizé un analisis descriptivo y los

resultados fueron expresados en tablas de frecuencia.
3.7.Aspectos éticos

Se aplicaron los principios éticos de Helsinki en relacion a la autonomia ya
gue se entregd un consentimiento informado a los participantes de la
investigacion, este fue firmado voluntariamente por los pacientes antes de
completar el cuestionario. Asimismo, se salvaguardo la confidencialidad de
la informacion obtenida en cada cuestionario pues solo los investigadores

tienen acceso a ella.4849
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de satisfaccidbn con la atencion odontoldgica percibida por

usuarios adultos en un centro de salud, Sullana 2022.

Nivel de satisfaccion n %
Insatisfecho 19 13,7
Satisfecho 120 86,3
Total 139 100

Fuente: SERVQUAL aplicado por los investigadores.

En la tabla 1, se muestra que el 86,3% de los usuarios adultos se mostrd
satisfecho mientras que el 13,7% estuvo insatisfecho con la atencion

odontoldgica percibida en un centro de salud, Sullana 2022.
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Tabla 2. Nivel de satisfaccion con la atencién odontoldgica percibida por usuarios

adultos en un centro de salud en la dimension fiabilidad, Sullana 2022.

Dimension Fiabilidad

Nivel de satisfaccion

n %
Insatisfecho 18 12,9
Satisfecho 121 87,1
Total 139 100

Fuente: SERVQUAL aplicado por los investigadores.

La tabla 2, reporta que respecto a la dimensién fiabilidad, el 87,1% de los
usuarios adultos se mostraron satisfechos mientras que el 12,9% se mostraron
insatisfechos con la atencion odontolégica percibida en un centro de salud,
Sullana 2022.
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Tabla 3. Nivel de satisfaccion con la atencién odontoldgica percibida por usuarios

adultos en un centro de salud en la dimension capacidad de respuesta, Sullana

2022.

Dimension Capacidad de Respuesta
Nivel de satisfaccién

n %
Insatisfecho 17 12,2
Satisfecho 122 87,8
Total 139 100

Fuente: SERVQUAL aplicado por los investigadores.

La tabla 3, reporta que respecto a la dimension capacidad de respuesta, el 87,8%
de usuarios se mostro satisfechos mientras el 12,2% se mostraron insatisfechos

con la atencion odontologica percibida por usuarios adultos en un centro de

salud, Sullana 2022.
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Tabla 4. Nivel de satisfaccion con la atencion odontoldgica percibida por usuarios

adultos en un centro de salud en la dimensién seguridad, Sullana 2022.

Dimension Seguridad
Nivel de satisfaccion

N %
Insatisfecho 26 18,7
Satisfecho 113 81,3
Total 139 100

Fuente: SERVQUAL aplicado por los investigadores.

La tabla 4, reporta que respecto a la dimension seguridad, el 81,3% de usuarios
adultos se mostraron satisfechos mientras que el 18,7% se mostraron
insatisfechos con la atencion odontolégica percibida en un centro de salud,

Sullana 2022.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion con la atencién odontoldgica percibida por usuarios

adultos en un centro de salud en la dimensién empatia, Sullana 2022.

Dimension Empatia
Nivel de satisfaccién

n %
Insatisfecho 19 13,7
Satisfecho 120 86,3
Total 139 100

Fuente: SERVQUAL aplicado por los investigadores.

La tabla 5, reporta que respecto a la dimensién empatia, el 86,3% de usuarios
se mostro satisfecho mientras que el 13,7% se mostraron insatisfechos con la

atencion odontoldgica percibida en un centro de salud, Sullana 2022.
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Tabla 6. Nivel de satisfaccion con la atencién odontoldgica percibida por usuarios

adultos en un centro de salud en la dimension aspectos tangibles, Sullana 2022.

Dimension Aspectos Tangibles
Nivel de satisfaccién

n %
Insatisfecho 26 18,7
Satisfecho 113 81,3
Total 139 100

Fuente: SERVQUAL aplicado por los investigadores.

La tabla 6, reporta que respecto a la dimension seguridad, el 81,3% de usuarios
se mostro satisfecho mientras que el 18,7% se mostraron insatisfechos con la

atencion odontologica percibida en un centro de salud, Sullana 2022.
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Tabla 7. Nivel de satisfaccion con la atencion odontoldgica percibida por usuarios

adultos en un centro de salud segun sexo, Sullana 2022.

Nivel satisfaccion con la

atencién odontoldgica percibida

Sexo Total p*
Insatisfecho Satisfecho

n 12 62 74

Masculino
% 16,2 83,8 100
n 7 58 65

Femenino 0,351
% 10,8 89,2 100
N 19 120 139

Total
% 13,7 86,3 100

*Prueba de chi cuadrado.
Fuente: SERVQUAL aplicado por los investigadores.

La tabla 7, reporta que, respecto al sexo, el 83,8% de los usuarios del sexo
masculino se mostraron satisfechos, mientras que el 16,2% se mostraron
insatisfechos. Asimismo, para el sexo femenino, el 89,2% de los usuarios de
mostraron satisfechos mientras que el 10,8% insatisfechos con la atencion

odontoldgica percibida.

Dado que el nivel de significancia de la prueba fue mayor a 0.05 (p= 0.351)
podemos decir que no existe evidencia estadistica suficiente para inferir que
existe relacion entre el nivel de satisfaccion con la atencion odontolégica
percibida por usuarios adultos en un centro de salud de Sullana en 2022 y el

SeXo.
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Tabla 8. Nivel de satisfaccion con la atencion odontoldgica percibida por usuarios

adultos en un centro de salud segun edad, Sullana 2022.

Nivel satisfaccion con la

atencion odontoldgica percibida

Edad en afios Total p*
Insatisfecho Satisfecho
n 4 35 39
18 - 29
% 10,3 89,7 100
n 10 65 75
30-59
% 13,3 86,7 100
0,538
n 5 20 25
60 a +
% 20 80 100
N 19 120 139
Total
% 13,7 86,3 100

*Prueba de chi cuadrado.

Fuente: SERVQUAL aplicado por los investigadores.

La tabla 8, reporta que respecto a los grupos de edades el 89,7% de los usuarios

entre 18-29 afios se mostraron satisfechos, mientras que el 10,3% insatisfechos.

Los participantes entre 30-59 afios, el 86,7% de mostré satisfecho mientras que

el 13,3% insatisfecho. Por ultimo, el grupo de edad de 60 a +, un 80% se mostré

satisfecho, mientras que el 20% insatisfecho con la atencion odontolégica

percibida por los usuarios. Dado que el nivel de significancia de la prueba fue

mayor a 0.05 (p= 0.538) podemos decir que no existe evidencia estadistica

suficiente para inferir que existe relacion entre el nivel de satisfaccién con la

atencion odontoldgica percibida por usuarios adultos en un centro de salud de

Sullana en 2022 y la edad.
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Tabla 9. Nivel de satisfaccion con la atencion odontoldgica percibida por usuarios

adultos en un centro de salud segun nivel de estudio, Sullana 2022.

Nivel satisfaccion con la

Nivel de estudio  atencion odontologica percibida Total p*
Insatisfecho Satisfecho
n 8 36 44
Primaria
% 18,2 81,8 100
n 11 66 77
Secundaria
% 14,3 85,7 100
Superior n 0 13 13
. 0,304
Tecnico % 0 100 100
Superior n 0 5 S
Universitario o 0 100 100
n 19 120 139
Total
% 13,7 86,3 100

*Prueba de chi cuadrado.

Fuente: SERVQUAL aplicado por los investigadores.

La tabla 9 reporta que, respecto al nivel de estudio, el 81,8% de los participantes
con nivel de estudio primario se mostraron satisfechos, mientras que el 18,2%
insatisfechos, los participantes con nivel de estudio secundario se mostraron
satisfechos en un 85,7% mientras que el 14,3% insatisfechos, los usuarios con
nivel superior técnico se mostraron en un 100% satisfechos al igual que los
usuarios con nivel superior universitario. Dado que p>0.05 podemos decir que
no existe evidencia estadistica suficiente para inferir que existe relacion entre el
nivel de satisfaccion con la atencion odontologica percibida por usuarios adultos

en un centro de salud de Sullana en 2022 y el nivel de estudio.
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V. DISCUSION

Se determind el nivel de satisfaccion con la atencion odontolégica percibida por
usuarios adultos en un centro de salud, Sullana 2022. Se reporté que el 86,3%
de los usuarios se mostré satisfecho mientras que el 13,7% se mostro
insatisfecho con la atencidn odontolégica percibida por usuarios adultos en un
centro de salud, Sullana 2022. Estos resultados fueron similares con los
publicados por Amau, et al*® quienes encontraron que el 82.49% de los usuarios
se encontraron satisfechos con la atencion recibida. Esta similitud se pudo
deber a que ambas poblaciones provenian de sectores urbanas, mas aun
porque ambos estudios fueron realizados en Perd, en contexto temporal y
sociocondmico semejante pues fue realizada en el mismo afio. Del mismo
modo; Himawati, et al?l, Alfaro®* y Mena et al?® informaron niveles de
satisfaccion de los usuarios con la atencion odontologica de 48.5%, 85% y del
97% respectivamente. La variabilidad en estas frecuencias probablemente
tenga sustento en el tipo de poblacion estudiada pues los usuarios encuestados
provenian mayoritariamente de clinicas odontol6gicas universitarias donde
existe un mayor cuidado en la atencion pues de ellas depende la nota otorgada

a los estudiantes ademas que se encuentran bajo supervision profesional.

Estos resultados, sin embargo, difieren de los informados por Lara, et al®®
quienes reportaron una insatisfaccion del 88,6 % en su poblacion estudiada.
Esta distincion probablemente este relacionada al tamafio de la poblacién y a
su origen, pues, aun cuando ambas poblaciones fueron peruanas, la del estudio
de Lara, et al*® se realizé en un hospital de la capital que recibe mayor flujo de
pacientes de diversas partes del pais, con diversas costumbres y diferentes
niveles académicos que podrian haber influido en su percepcion negativa de la

atencion, lo que se tradujo en una alta insatisfaccion.

Por su parte, Sitaraman, et al®?, reporté que los puntajes de percepcion y
valores de brecha fueron positivos tanto para expectativas como para
percepcion. Similar a lo informado por Dokeypar, et al?, Rocha, et al’*® quienes
informaron que la calidad de atencion fue inferior a sus expectativas habiendo

una gran diferencia entre ellas.
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Respecto a lo encontrado en la dimensién fiabilidad, se obtuvo que el 87.1% de
los usuarios se mostraron satisfechos mientras que el 12.9% se mostraron
insatisfechos con la atencion odontologica percibida. Estos resultados fueron
similares con los publicados por Amau, et al'® quienes encontraron que el
73.6% de los usuarios se mostraron satisfechos en la dimension fiabilidad. Este
parentesco pudo haberse dado porque ambas poblaciones fueron peruanas,
en sectores urbanos y durante el mismo afio. Ademas, se informé que el
personal de salud dio informacion adecuada a los usuarios, se cumplieron los

horarios pactados y se encontraron citas disponibles.

En contraste, Himawati, et al?!, Lara, et al’3, Mena, et al?® informaron niveles de
satisfaccion en la dimension fiabilidad de 51%, 50.8%, y del 97%
respectivamente. Probablemente estas distinciones se sustenten en el tipo de
poblacion estudiada, pues los antecedentes realizaron sus investigaciones en
clinicas odontolégicas universitarias, y como se sabe, en estos centros de
atencion y formacién profesional existe una mayor exigencia de brindar una
atencién de calidad, confiable minimizando riesgos para el usuario ademas de

gue se encuentran en todo momento bajo supervision del docente responsable.

A pesar que, las investigaciones mencionadas anteriormente se realizaron en
entornos, poblaciones y paises distintos, presentaron resultados similares
respecto al nivel de satisfaccion con la atencién odontol6gica. Esto es se
sustenta en los publicado por Aria, et al'#, quienes enuncian que el instrumento
SERVQUAL se ha utilizado en diferentes entornos del sistema de salud y que
al medir la percepcion del paciente respecto a la calidad de atencién percibida

siempre estara sujeto a la subjetividad del participante.

En relacion a ello, Alfaro?*, informé que el 91% de los usuarios se mostraron
satisfechos en la dimension fiabilidad, pero hubo un 1% que indicé encontrarse
insatisfecho, ademas informaron que lo percibian de esa manera porque los
tiempos para la atencion en el servicio eran prolongados y la comunicacion
entre los profesionales de la salud y los pacientes no era oportuna. Por su parte,
Dokeypar, et al?, encontraron que la brecha mas baja en el SERVQUAL estuvo
relacionado a la dimension fiabilidad con -0,61. Esto probablemente este
relacionado a la falta de confianza en el profesional de la salud, lo cual fue
manifestado por los usuarios durante la aplicacion de la encuesta.
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Con relacion a lo reportado para la dimension capacidad de respuesta, se
observo que el 87.8% de usuarios se mostraron satisfechos, mientras el 12.2%
insatisfechos con la atencion odontoldgica percibida. Estos resultados fueron
similares con los notificados por Amau, et al'°, Himawati, et al’!, Mena et al*® y
Alfaro?* quienes informaron niveles de satisfaccién de 64.9%, 50%, 93% y 92%
respectivamente para la misma dimension. Ellos comunicaron que los
pacientes informaron que percibieron una atencion rapida y una Optima
disposicion del profesional para proporcionar la atencion, esto guarda relacién
con lo propuesto por Arias et al'#, quienes refieren que esta dimensién implica
gue la satisfaccion del usuario se debe a la eficacia de la atencion percibida,
ademas de la predisposicion del personal de salud para atender al paciente y

garantizar un servicio adecuado y de calidad.?®

Sin embargo, estos resultados difieren de los informados por Lara, et al?®
guienes reportaron que el 69.12% de los usuarios se mostraron insatisfechos
en la dimension capacidad de respuesta. Esto pudo deberse a que, en la
investigacion de Lara, et al?® la poblacion de estudio provenia de un hospital de
mayor jerarquia el cual recibe un mayor flujo de pacientes lo que ocasiona un
prolongamiento en el tiempo de espera para recibir las atenciones, ademas de
gue se manifestd aplazamiento de las citas lo que causa incomodad en los
usuarios que se tradujo en una mayor insatisfaccion a causa de percepcion

negativa de la atencion.

En los resultados hallados para la dimension seguridad, se observa que el
81.3% de usuarios se mostro satisfecho y el 18.7% insatisfecho con la atencion
odontoldgica percibida. Estos guardan relacion con los publicados por Amau,
et al*®, Himawati, et al’, Alfaro®*, Mena, et al®®> quienes informaron niveles de
satisfaccion de 84.01%, 46.3%, 97% y 99% respectivamente para la misma
dimensién. La similitud en los resultados se pudo deber a que estos estudios
fueron realizados en instituciones de salud organizadas que impartian
seguridad en los tratamientos, confianza entre personal y paciente ademas de
buscar siempre minimizar cualquier riesgo para los usuarios. Sin embargo,
estos resultados difieren de los informados por Lara, et al*® quienes
comunicaron que el 54.02% de los usuarios participantes del estudio se

mostraron insatisfechos en la dimensién seguridad, y como se ha mencionado,
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la insatisfaccion estaria asociada a la sobrecarga de pacientes que recibe el
hospital, lo que sobrecarga también la labor del profesional de salud,
obligandolos a cumplir con las atenciones y sin considerar la satisfaccion del

paciente con dicha atencion.

También se ha informado que para la dimension empatia, el 86.3% de usuarios
participantes se mostraron satisfechos con la atencion odontolégica percibida,
mientras que, el 13.7% se mostraron insatisfechos. Estos resultados fueron
similares con los publicados por Amau, et al'®, Himawati, et al?!, Alfaro®* y
Mena, et al*® quienes informaron niveles de satisfacciéon para la dimension
empatia de 84.77%, 46.3%, 94% y 99% respectivamente. Estos resultados se
fundamentan en lo importante que es que el usuario perciba una atencion de
calidad, que satisfaga sus expectativas, pues en estos antecedentes las
poblaciones son distintas en su origen, se cumplieron los indicadores de

empatia por parte del profesional por ello la mayoria estuvo satisfecho.

Pero, asi como hay estudios que guardan similitud con lo reportado en esta
investigacion también hay otros que difieren como los reportados por Dokeypar,
et al?, quienes comunicaron niveles bajos de satisfaccion respecto a la
dimensién empatia(-1,16) y esto se corrobora con lo informado por Lara, et al®®
guienes reportaron que el 66.44% de los usuarios se encontraron insatisfechos
en la dimension empatia, y como se ha sustentado anteriormente, muchas
veces el exceso de carga laboral y el cumplimiento de tasas de atencion influye
mucho en cdmo es percibida la atencién por parte de los usuarios. Por ello, es
importante que el profesional de salud mantenga una vocacion de servicio,
orientada a una atencién personalizada del paciente y dirigida a satisfacer sus
necesidades de salud en un tiempo razonable lo que favoreceria a mejorar el

vinculo de confianza entre el paciente y el servidor de salud.

Respecto a la dimension aspectos tangibles, se reporté que el 81.3% de
usuarios se mostro satisfecho mientras que el 18.7% se mostraron
insatisfechos con la atencion odontologica percibida. Estos resultados fueron
similares con los publicados por Alfaro?* y Mena, et al®®> quienes encontraron
que el 90% y 97% de usuarios, respectivamente, se mostraron satisfechos en
la dimensién de tangibilidad. Todo lo mencionado anteriormente se puede
corroborar mediante la teoria de Aria et al'4, esta refiere que esta dimension
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comprende las caracteristicas fisicas de un servicio, la presencia de los
profesionales, equipos e instalaciones. Ademas, para el caso de los organismos
del estado, el financiamiento de los sistemas de salud desempefia un rol
fundamental en salud debido a que el gasto privado y presupuesto se
relacionan con el buen funcionamiento de estos sistemas como su crecimiento

econémico dando una mejor eficiencia y eficacia de la atencion.32-34

Por otra parte, estos resultados difieren de los informados por Amau, et al'°,
Himawati, et al?, Lara, et al>® quienes reportaron insatisfaccion de los usuarios
con la atencion odontolégica en la dimensién de elementos tangibles de
55.33%, 51%, y 67.74% respectivamente. La variabilidad en estas frecuencias
probablemente tenga sustento en el tipo de poblaciéon estudiada, costumbres
variadas ademas de distintos niveles académicos esto se debié a la gran
afluencia la cual se vio reflejada en instituciones con foro lleno, salas de espera

y consultorios ocupados, todo ello produciendo incomodidad hacia el usuario.

En relacion a la influencia del sexo del usuario en la percepcion de la
satisfaccion del paciente con la atencién obtenida se reporté que el 83.8% de
los usuarios del sexo masculino se mostraron satisfechos, mientras que el
16.2% se mostraron insatisfechos. Asimismo, para el sexo femenino, el 89.2%
de los usuarios de mostraron satisfechos mientras que el 10.8% insatisfechos
con la atencion odontoldgica percibida, sin embargo, no se encontro relacién
estadistica (p>0,05) entre el sexo y el nivel de satisfaccion con la atencién
odontoldgica percibida por los usuarios. Estos resultados fueron similares a lo
reportado por Amau, et al'®, quienes mostraron que la satisfaccion fue mayor
en pacientes del sexo femenino en un 100%, mientras que en el sexo masculino
se mostraron satisfechos en un 79.82%. Esta similitud pudo deberse a que la
investigacion de Amau, et al'°también fue realizada en una poblacién peruana.
Sin embargo, difieren con lo comunicado por Lara, et al?® en sus resultados
muestra que el 49.4% de los participantes del sexo masculino y el 39.2% del
sexo femenino se mostraron insatisfechos. Esto pudo deberse a la
proporcionalidad encontrada en los participantes pues la mayoria de ellos fue

del sexo masculino con una minima participacién femenina.

En relacién a los grupos de edades, se encontr6 independientemente a la edad,
la mayoria de ellos estuvo satisfecho con la atencién odontoldgica percibida,
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con frecuencia de 89.7% para usuarios de entre 18-29 afos, de 86.7% usuarios
de entre 30-59 afios y de 80% para usuarios de 60 afilos a mas, pero, no se
reportd relacion estadistica entre la edad y el nivel de satisfaccion con la
atencién odontolégica percibida por los usuarios. Estos resultados son
concordantes con los notificados por Amau, et al'°, quienes reportaron que
tanto, pacientes jovenes, adultos y adultos mayores en una poblacién peruana,
mostraron indices de satisfaccion del 93.91%, 73.6% y 86% respectivamente.
Sin embargo, no se encontrd relacion estadistica entre la edad y el nivel de
satisfaccion con la atencién odontologica percibida por el usuario. Sin embargo,
estos resultados difieren de los informados por Lara, et al?® quienes reportaron
frecuencias de insatisfaccion del 21.9%, del 34.5%, del 21,2% y del 7,1 % en

usuarios de 25 a 34, 35-49, 50-64 y de 65 afios a més, respectivamente.

Respecto al nivel de estudio, se reportd la satisfaccion fue de 81.8% en
participantes con nivel de estudio primario, del 85.7% con nivel secundario, del
100%, en participantes con nivel superior. No se reporto relacion estadistica
(p>0,05) entre el nivel de estudio del participante y el nivel de satisfaccion con
la atencién odontoldgica percibida. Dichos resultados fueron similares a los
informados por Amau, et al'°, quienes reportaron frecuencia de satisfaccion del
96.39% en participantes con educacion secundaria, y del 84.62% y 72.9% en
participantes con educacidn superior técnica y universitaria, respectivamente.
Esto se fundamenta en que tedricamente se sabe que, a mayor nivel de
educaciéon, mayor comprension de la realidad lo cual se traduce en un criterio
mas justo para definir una atencion. Estos resultados, sin embargo, difieren de
los informados por Lara, et al>®> quienes manifestaron niveles superiores de
insatisfaccion de los usuarios con la atencién recibida de 47.2%, 21.9%y 17.4%
con niveles de educacidn superior técnico, universitario y secundaria

respectivamente.
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VI.

CONCLUSIONES

1.

La mayoria de usuarios adultos estuvieron satisfechos con la atencion

odontologica percibida en un Centro de salud, Sullana 2022.

La mayoria de los usuarios adultos estuvieron satisfechos con la dimension
fiabilidad de la atencién odontolégica percibida en un Centro de salud,
Sullana 2022.

La mayoria de los usuarios adultos estuvieron satisfechos con la dimension
capacidad de respuesta de la atencién odontoldgica percibida en un Centro
de salud, Sullana 2022.

La mayoria de los usuarios adultos estuvieron satisfechos con la dimensién
seguridad de la atencién odontolégica percibida en un Centro de salud,
Sullana 2022.

La mayoria de los usuarios adultos estuvieron satisfechos con la dimension
empatia de la atencién odontologica percibida en un Centro de salud,
Sullana 2022.

La mayoria de los usuarios adultos estuvieron satisfechos con la dimension
aspectos tangibles de la atencion odontolégica percibida en un Centro de
salud, Sullana 2022.

No existe relacion entre el nivel de satisfaccion con la atencion odontolégica
percibida por usuarios adultos en un centro de salud de Sullana en 2022 y

el sexo.

No existe relacion entre el nivel de satisfaccién con la atencion odontolégica
percibida por usuarios adultos en un centro de salud de Sullana en 2022 y

la edad.

No existe relacion entre el nivel de satisfaccion con la atencion odontologica
percibida por usuarios adultos en un centro de salud de Sullana en 2022 y

el nivel de estudio.
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

Evaluar los aspectos a mejorar en la atencion odontolégica para que el 100%

de usuarios del Centro de salud Sullana se encuentren satisfechos.

Establecer las razones del porqué los usuarios perciben que las atenciones
odontoldgicas en el Centro de salud Sullana no son confiables o seguras, en

relacion a la dimension fiabilidad.

Determinar qué factores influyen en el retraso de las atenciones
odontoldgicas en el Centro de salud Sullana para incrementar la satisfaccion
respecto a la dimension capacidad de respuesta.

Determinar los factores que influyen en la comunicacion entre el odont6logo
y el usuario durante las atenciones odontolégicas en el Centro de salud

Sullana para incrementar la satisfaccion respecto a la dimension seguridad.

Determinar los factores que influyen en el trato del odontélogo hacia el
usuario durante las atenciones odontologicas en el Centro de salud Sullana

para incrementar la satisfaccion respecto a la dimension empatia.

Establecer los factores que influyen en la falta de implementacion del servicio
odontoldgico en el Centro de salud Sullana para incrementar la satisfacciéon

respecto a la dimension aspectos tangibles.

Establecer estrategias para mejorar la satisfaccion de los usuarios frente a

la atencién odontolégica percibida independiente del sexo del paciente.

Proponer estrategias dirigidas a mejor la calidad de atencién proporcionada
en el servicio de odontologia de los hospitales hacia los usuarios

independientemente de su edad.

Proponer estrategias dirigidas a mejor la calidad de atencién proporcionada
en el servicio de odontologia de los hospitales hacia los usuarios

independientemente de su nivel académico.
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ANEXOS

ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

las personas.*

nacimiento

VARIABLES| DEFINICION DEFINICION DIMENSION ESCALA
DE CONCEPTUAL | OPERACIONAL INDICADORES DE
ESTUDIO MEDICION
Por medio de Fiabilidad
: Satisfecho
Nivel Es el resultado de SERVQUAL con | ltems 1-5 : Nominal
29 it Insatisfecho
satisfaccion | la percepcion del 'ems para Capacidad de
conla |paciente respecto medir las respuesta
atencion | al cumplimiento dimensiones de items 6-9
odontoldgica de sus fiabilidad, .
capacidad de Seguridad
percibida | expectativas de t items 10-13
acuerdo a la respuesia,
atencion seguridad, Empatia
odontolégica,5t EMPatia, aspectos items 14-18
i 51
tangibles. Aspectos
tangibles
items 19-22
Implica una serie | Cantidad de afios
de cambios, lidos desd
L cumplidos desde
aparicion P >18 afios Intervalo
EpAD [nfermedades e | el momento del
incapacidad en




SEXO

Caracteristicas

propias Pacientes de I
ioloqi Masculino
, plo[oglcas y odontologia de un _ Nominal
fisiologicas que Femenino
posee una Puesto de Salud
persona.®0
Analfabeto
NIVEL DE Gradode  |Niveles de estudio Primaria
ESTUDIO | conocimientos que se presenta Secundaria Nominal

que posee una
persona.

cada usuario.

Superior técnico

Superior
Universitario




ANEXO 2:

REPORTE DE ATENDIDOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA POR EL AREA DE ESTADISTICA

oy s ; Comunidad Local de
W PERU g‘é"s':ttgé'o Administracién de Salud
—~&X IGNACIO ESCUDERO

REPORTE DE ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA EN EL CS IGNACIO
ESCUDERO, DURANTE EL ANO 2022

Mes Atendidos
Enero 70
Febrero 104
Marzo 84
Abril 52
Mayo 266
Junio 105
Julio 154
B Agosto
Septiembre »
Octubre i
Noviembre
Diciembre
TOTAL 835

Fuente: Base de datos HISWEB

Av. Panamericana Norte S/N — Ignacio Escudero — Sullana Telef. 073-662915
E-mail: Clasignacioescudero@hotmail.com




ANEXO 3

CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Se determind la muestra a través del software estadistico EPIDAT. Obteniendo

como resultado a 139 pacientes para el estudio.
A continuacion, los pasos usados en EPIDAT:

PASO 1 : EJECUTAR EPIDAT Y ABRIR PROCESO NUEVO.

- X
ulos  Herramientas Ayuda

WOE) 4.4 &GS 38

indice de calculos Resultados

Médulos en use

5 } - = ESp 258
] £ Escribe aquf para buscar k¥ - e
L=

LAA  20/11/2022 )

PASO 2: DIRIGIRNOS AL MENU - MODULOS.

12 Epidat: programa para anslisis epidemiclagico de datos - X

Archive Edicion | Médulos = Herramientas Ayuda
P RIS Analisis descriptivo Fairy
aeE ’ 5=

Muestreo

Indice de calculo: Resultados

Inferencia sobre para

»

»

»

Concordancia y consistencia »
Ajuste de tasas »
»

Demografia

Estimacion de la mortalidad atribuida »

Regresion logistica »
Distribuciones de probabilidad »
Analisis bayesiano »

Medicion de desigualdades en salud »

Madulos en uso

- o me EP 259
L Escribe aqui para buscar s 'Y m ~ 2
I

® LA 201172022 B



PASO 3: SELECCIONAR LA OPCION MUESTREDO.

= Epidat: programa para analisis epidemiclogico de datos —

Archivo Edicién Herramientas ana Ayuda
I R 5| Anaiisis descriptivo D= T
HoE

8 Muestreo ¥| Calculo de tamaiios de muestra b
Indice de calculod 1y erencia sobre parametros »| Seleccion de muestras >
c y » én de sujetos a
Ajuste de tasas »| Estimacion con muestras complejas
Demografia »
Estimacion de la mortalidad atribuida b
Regresion logistica »
Distribuciones de probabilidad »
Andlisis bayesiano »

Medicion de desigualdades en salud »

Modulos en uso

1= Epidat: programa para andlisis epidemiol6gice de datos - X

Modulos | Herramientas Veniana Ayuda

Archivo Edicion

e]=]"

Andlisis descriptivo ' EREN

: Muestreo ¥ Calculo de tamaiios domuestra¥| Intervalos de confianza » |
Indice de calculog 1 corencia sobre parametros »| Seleccion de muestras }| Contraste de hipotesis
c ¥ » 6n de sujetos a
Ajuste de tasas »| Estimacion con muestras complejas
Demografia »

Estimacion de la mortalidad atribuida »

Regresidn logistica »
Distribuciones de probabilidad »
Analisis bayesiano »

Medicion de desigualdades en salud »

Mddulos en uso




PASO 5: SELECCIONAR LA OPCION INTERVALOS DE CONFIANZA.

1= Epidat: programa para analisis epidemiolégico de datos _

Médulos | Herramientas Ventana Ayuda

Archivo Edicién

OE Analisis descriptivo e

: Muestreo ¥/ Calculo de tamaii +/ Intervalo: ¥ Media

Indice de CAICUOY nfo rancia sobre parametros »| Seleccién de muestras ¥ Contraste de hipotesis »| Prop
C ¥ » de sujetos a Odds ratio
Ajuste de tasas »| Estimacién con muestras complejas Riesgo relativo
Demografia » Concordancia
Estimacion de la mortalidad atribuida » Pruebas diagnasticas
Regresion logistica »
Distribuciones de probabilidad »
Analisis bayesiano »
Medicion de desigualdades en salud »

Modulos en uso

PASO 6;: SELECCIONAR LA OPCION PROPORCION.

1= Epidat: programa para andlisis epidemiolégico de datos - X

Archivo Edicion | Médulos | Herramientas Ventana Ayuda

ﬁgl: Anélisis descriptivo A T ]
: Muestreo »| Célculo de tamaiios de muestra ¥| Intervalos de confianza ¥ Media
Indice de CAICUI0% 1 rgncia sobre parametros »| Seleccion de muestras »| Contraste de hipétesis »| Proporcio
I y » de sujetos.a odds ratio
Ajuste de tasas »| Estimacion con muestras complejas Riesgo relativo
Demografia » Concordancia
Estimacion de la mortalidad atribuida » Prubas diagnésticas
Regresion logistica »
Distribuciones de probabilidad »
Analisis bayesiano »
Medicién de desigualdades en salud »

Modulos en uso




PASO 7: LUEGO APARECERA UNA VENTANA DONDE DEBEMOS
INGRESAR NUESTROS VALORES, LOS CUALES PROCEDEREMOS A

INGRESAR A CONTINUACION.

Archivo Edicion Modulos Herramientas

ina Ayuda

g8 449 &6 38

Resultados

% Proporcién

Datos

Tamaiio de la poblacion:

Proporcion esperada 0,000 %

Nivel de confianza: 950/ %
Calcular

Precision absoluta (%)

- Winimo:
@ Tamaio de la muestra

0,000
H&ximo; 0,000,
I Precisién absoluta Incremento: 0,000
Efecto de disefio 1.0
Médulos en uso ‘ Ocultar ‘

[ cotmer | [ timpir | [_comme ]

2 Escribe agui para busca

Archivo Edicion Modulos Herramientas

AQUI YA TENEMOS NUESTROS VALORES INGRESADOS

ana Ayuda

Resultados

[= Proporcién

Datos

Tamafio de la poblacidn 835
Propartitn esperada 80,000 %

Nivel de confianza: 95,0 %
Calcular

Precision absoluta (%)
Minimo 5,080
® Tamafio de la muestra § T
Méximo 5,080
) Precision absoluta
Médulos en uso

Incremento: 0,000

Efecto de disefio: 10|

‘ ‘Ocuftar |

‘ Calcular H Limpiar H Cerrar |

O Escribe aqui para buscar




PASO 8: PRESIONAMOS EL BOTON CALCULAR.

Archivo Edicion Modulos Herramientas

e TS R
HEOE LAl i9a BIkE [SE
indice de calculos

Resultados

2 Proporcion

x
Datos.

Tamafio de la poblacién: 38|

80,000] %

Proporcién esperada;

Nivel de confianzar [_85.0] %

Calcular Precisién absoluta (%)
winimo: [ 5,080
Wadmo [ 600

O Precisién absoluta

Incremento: 0,000

@ Tamafio de la muestra

Modulos en uso

Efecto de disefio

LUEGO EL PROGRAMA NOS MOSTRARA EL RESULTADO. DONDE
OBTENDREMOS QUE NUESTRA MUESTRA SERA DE 139 PACIENTES.

[Z Epidat: programa para analisis epidemiolégico de datos

Archivo Edicion Modulos Herramientas Ventana Ayuda
P ——y
EB0E A4 RS (S

P

(%) [Tamafio de la muestra]

Madulos en uso

BT proporcion

x
—
indice de calculos Resultados
[1] Tamaiios de muestra. Propercion [1] Tamafios de muestra. Proporcidn:
Datos:

Tamafio de la poblacidn: 835

Proporcion esperada:  80,000%

tivel de confianza: 05,0%

Efecto de disefio: 1,0

Resultados:




ANEXO 4

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

DE DATOS
- y— i FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
‘.}’ UMIVERSIDAD Cesas Vauro |N$TRUMENTO |NVEST|GAC|0'N
|. DATOS INFORMATIVOS
TTI ESTUDIANTES . Espinoza Mechato, Luis Percy

Méndez Loayza, Katiuska del Rosario

1.2. TITULO DE PROYECTO DE Nivel de satisfaccion en la atencion odontoldgica percibida
' .INVESTIGACION .| por usuarios adultos en un centro de salud, Sullana 2022

1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | Estomatologia

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Servqual
(adjuntar)
1.5. COEFICIENTE DE KR-20 Kuder Richardson ()
CONFIABILIDAD EMPLEADO
: Alfa de Cronbach. (x)
1.6. FECHA DE APLICACION 25/10/22
F7. MUESTRAAPLICADA @ | >0 Pacientes

Il. CONFIABILIDAD

{NDICE DE CONFIABILIDAD 0.948

ALCANZADO:

\Il. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

Se aceptaron los 44 items iniciales.

Estudiante: Ezpinoza Mechato, Luis Percy DNI: 74039331

Estudiante: Méndez Loayza, Katiuzka del Rosario

) dngel Puear ESftom

-~ UCENCIADO EN ESTADISTICA
. COESPE N° 1035

DNI: 76171888 Estadistico.



ANEXO 5

CARTA DE PRESENTACION

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Piura, 21 de octubre de 2022

CARTA DE PRESENTACION N° 245-2022/ UCV-EDE-P13-FO1/PIURA

Dr.

MARCO CAMPOS VELASQUEZ
Jefe del Centro de Salud de Mallares
Presente. -

De mi especial consideracion

Es grato dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo, y a la vez, presentarle a los alumnos
Espinoza Mechato Luis Percy identificado con DNI 74039331 y Méndez Loayza Katiuska del
Rosario identificada con DNI 76171888, quienes cursan el IX ciclo en la escuela de Estomatologia
de la Universidad César Vallgjo — Filial Piura, y estan realizando su Tesis titulada “NIVEL DE
SATISFACCION EN LA ATENCION ODONTOLOGICA PERCIBIDA POR USUARIOS
ADULTOS DE UN CENTRO DE SALUD, SULLANA 2022”.

Por lo tanto, solicito a usted autorizacion para realizar la prueba piloto del trabajo de investigacion en
la institucion que dirige; asimismo, remitir dicha autorizacion al correo de escuela
ebecemra@ucv.edu.pe y crodriguez@ucv.edu.pe.

Sin otro particular, me despido de Ud.

Atentamente,

Mg. Eric Giancarlo Becerra Atoche
Director Escuela de Estomatologia

C.C.



ANEXO 6
AUTORIZACION PARA REALIZAR PRUEBA PILOTO

ﬁa Ministerio de Salud

SUBREGION DE SALUD “L.C.C.”

CLAS MALLARES-P.S. MALLARES
“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

MALLARES. 24 de OCTUBRE del 2022

OFICIO No 085-22-CLAS MALLARES-SRSLCC

DR. GINCARLO BECERRA ATOCHE
DIRECTOR ESCUELA
ESTOMATOLOGIA UCV - PIURA

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZACION DE PRUEBA PILOTO

REFERENCIA : CARTA DE PRESENTACION N2 245-2022/ UCV-EDE- P13-
FO1/PIURA

Me es grato dirigirme a usted con la finalidad de saludarlo y a la vez comunicarle lo
siguiente:

Visto el documento de referencia se Autoriza la realizacion de la prueba piloto en el Centro de
Salud Mallares de la Tesis titulada “NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA PERCIBIDA POR USUARIOS ADULTOS DE UN CENTRO DE
SALUD, SULLANA 2022”.

Sin nada mas que agregar quedo de UD.

Atentamente.




ANEXO 7

AUTORIZACION DE APLICACION DEL INSTRUMENTO (CON FIRMA Y
SELLO)

= ‘ Comunidad Local de
de Salud Administracion de Salud
@ —~X IGNACIO ESCUDERO

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Ignacio Escudero, 26 de octubre del 2022

OFICIO N°- 235-2022-GOB REG-PIURA-DISA PII-DRSS-CLASIE

Mg. Eric Giancarlo Becerra Atoche
Director de Escuela de estomatologia — UCV Piura

Referencia: CARTA DE PRESENTACION N2 259-2022/ UCV-EDE-P13-FO1/PIURA

Asunto: Se acepta propuesta para realizar tesis titulada “NIVEL DE SATISFACCION EN LA
ATENCION ODONTOLOGICA PERCIBIDA POR USUARIOS ADULTOS EN UN
CENTRO DE SALUD, SULLANA 2022”".

Mediante el presente me dirijo a usted para saludarle cordialmente y al mismo tiempo

comunicarle que recibida la solicitud segiin documento de referencia se da por aceptada la

propuesta, por lo que se brindaran todas las facilidades a los tesistas para realizar el trabajo

encomendado.

Sin otro particular, agradezco por su atencion.

Atentamente,

iy

Av. Panamericana Norte S/N — Ignacio Escudero — Sullana Telef. 073-662915
E-mail: Clasignacioescudero@gmail.com




ANEXO 8

CONSENTIMIENTO INFORMADO DE PARTICIPANTES

__CONSENTIMIENTO INFORMADO
INSTITUCION: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO = FILIAL PIURA,

INVESTIGADOR (A): Espinoza Mechato Luis Percy y Méndez Loayza Kaliusia del Rosario

TITULO DE LA INVESTIGAGION: Nivel de satistaccidn con la calidad de atencion parcibida par s
uEuanos adullos de un centra da Salud de Sullang - Pura. 2027,

PROPOSITO DEL ESTUDI: Estamas Isvilands & usind & participer en el pestote eatudin (sl Sk punds leerks a0 ka paria superier)
o0 fines de imnstigaciin,

PROCECIMENTOS: S Usted acepfa paricipar an esle eshidio s lo soloilind que confasle @ les prepunias del cueslonaris
retacianados con ka calidad de fa alencile del seriicio de pdontoingla. Bl empo a emplsar fa send maps 2 10 minuis.
RIEZEOS: Usted no estan sxpursin(a) & ningln §pa do fesgo en el prosents estudio.

BEMEFICIOS: Los baneficics dol prosanta eshidio no ssran dieciaments par usted, peno b penmiinn al imesipedord ¥ & s
auioridades de Salud masker evidandss ds las defoncas desde b perspectiva ded usuarnia, ademis o chiener un penarama
ganersl con respectn a las secesidades y molestiss qus prasantan los vesarion o aeosder 2 una alenciin, Asl, can fod resuliades
haladns s= podrin analzar para mejorar &5 deficianciss enconiradas danda saliciin 2l problemitica. S usled desed comuaicans:
con el (la) iPwesSgadons) pam concoer ks resulades dul presente astudl puede hacedo via Selefinica & siuiente costeck:
Engincea Mechatn Luls, Méndez Loayza Kafusia Col, S00815071 - 821553845 Correa pspisaremefucvarhatl s, 0o
COSTOS E INCENTIVOS: Partizigar en of prasents by no llana ningiin coshy ml precis. Asi mismo NO RECIBIRA NINGOM
INCENTIVG ECOMANMICT ni de olra indole,

CONFIDENGIALIDAD: Le garasiizamos qes sug resubades senin ofilzados con ahsokrtamatta confdencishdad, ninguna parafd,
rarapln |8 hwestadom bendri actess & el Susomibve fo 5 savalado en 13 prasantaciin da resulados =i n aljuna pubiicasiin
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ANEXO 9. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

EXPECTATIVAS

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

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

N’ Preguntas 112|3|4|5|6|7

Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas

O1|E

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

Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segun el

031 E horario publicado en el EESS

E Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las

04 : :
quejas o reclamos de los pacientes

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

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

07| E | Que la atencioén en el area de admisioén sea rapida

Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea

RapE corto

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

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus

101 & dudas o preguntas sobre su problema de salud

1l e Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un
examen completo y minucioso

121 E Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo

suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

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

Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con

14| E amabilidad, respeto y paciencia

15| e Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto
y paciencia

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

171 E Que usted comprenda la explicacion que le brindarda el médico u

otro profesional sobre su salud o resultado de la atenciéon

Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro
18| E | profesional le brindaran sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud

Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean

191 E adecuados para orientar a los pacientes

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

pacientes

211 E Que el establecimiento de salud cuente con bafos limpios para los
pacientes

22| E Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencion




PERCEPCIONES

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

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

N’ Preguntas 1(2|3(4|5(6|7

¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras

01| P
personas?

02| P | ;Su atencioén se realiz6 en orden y respetando el orden de llegada?

¢Su atencion se realizo segun el horario publicado en el

03| P establecimiento de salud?

;Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el

04| P e y i
establecimiento conté con mecanismos para atenderlo?

05| P | ¢;La farmacia conté con los medicamentos que receté el médico?

06| P | ;La atencidn en el drea de caja/farmacia fue rapida?

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

;El tiempo que usted esper6 para ser atendido en el consultorio fue

08| P corto?

;Cuando usted presentd algin problema o dificultad se resolvio

o3| P inmediatamente?

10| P | ;Durante su atencion en el consultorio se respeto6 su privacidad?

¢El médico u otro profesional que le atendio le realizaron un examen

11| P > .
completo y minucioso?

¢El médico u otro profesional que le atendid, le brindé el tiempo

o [ suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

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

P ¢El médico u otro profesional que le atendio le traté con amabilidad,

U4 respetoy paciencia?

¢El personal de caja,/farmacia le traté con amabilidad, respeto y

l I paciencia?

JEl personal de admision le tratdé con amabilidad, respeto y

16| P i o
paciencia?

¢Usted comprendio la explicacion que le brind6é el médico u otro

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

iUsted comprendio la explicacion que el médico u otro profesional
18| P | le brind6 sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su
salud?

iLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron

i I adecuados para orientar a los pacientes?

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

(El establecimiento de salud conté con banos limpios para los

i l pacientes?

¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y

22| P g . X
los materiales necesarios para su atencion?




ANEXO 10

TABLAS, FIGURAS Y FOTOS

Figura 1. Recoleccién de datos, aplicacion de encuesta por la investigadora

Katiuska Méndez Loayza.

Figura 2. Recoleccién de datos, aplicacion de encuesta por el investigador Luis

Espinoza Mechato.



ANEXO 11:

ANALISIS ESTADISTICO DE DATOS

Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Insatisfecho 18 12.9 12.9 12.9
Satisfecho 121 87.1 87.1 100.0
Total 139 100.0 100.0
Capacidad de Respuesta
. . S Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 17 12.2 12.2 12.2
Satisfecho 122 87.8 87.8 100.0
Total 139 100.0 100.0
Seguridad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Insatisfecho 26 18.7 18.7 18.7
Satisfecho 113 81.3 81.3 100.0
Total 139 100.0 100.0
Empatia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Insatisfecho 19 13.7 13.7 13.7
Satisfecho 120 86.3 86.3 100.0
Total 139 100.0 100.0
Aspectos Tangibles
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ..
valido acumulado
Vaélido Insatisfecho 26 18.7 18.7 18.7
Satisfecho 113 81.3 81.3 100.0

Total 139 100.0 100.0




Nivel satisfacciéon en la atencién odontoldgica percibida

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Insatisfecho 19 13.7 13.7 13.7
Satisfecho 120 86.3 86.3 100.0
Total 139 100.0 100.0
Tabla cruzada
Recuento
Nivel satisfaccion en la atencion odontolégica percibida
Insatisfecho Satisfecho Total
Edad en afos 18-29 4 35 39
30-59 10 65 75
60 a + 5 20 25
Total 19 120 139
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica (bilateral)
Valor df
Chi-cuadrado de Pearson 1,2412 2 0.538
Razoén de verosimilitud 1.183 2 0.554
Asociacion lineal por lineal 1.141 1 0.285

N de casos validos 139
a. 3 casillas (37,5%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 0,68.

Tabla cruzada

Recuento
Nivel satisfaccion en la atencion
odontolégica percibida
Insatisfecho Satisfecho Total
Sexo Masculino 12 62 74
Femenino 7 58 65

Total 19 120 139




Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion
asintética exacta (bilateral) exacta
(bilateral) (unilateral)
Valor df

Chi-cuadrado de Pearson 0,8702 1 0.351

Correccion de continuidad® 0.470 1 0.493

Razoén de verosimilitud 0.882 1 0.348

Prueba exacta de Fisher 0.460 0.248

Asociacion lineal por lineal 0.864 1 0.353

N de casos validos 139

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 8,88.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Tabla cruzada
Recuento

Nivel satisfaccion en la atencién
odontoldgica percibida

Insatisfecho  Satisfecho Total
Nivel de estudio Primaria 8 36 44
Secundaria 11 66 77
Superior Tecnico 0 13 13
Superior Universitario 0 5 5
Total 19 120 139
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica (bilateral)
Valor df
Chi-cuadrado de Pearson 3,6342 3 0.304
Razo6n de verosimilitud 6.015 3 0.111
Asociacion lineal por lineal 2.998 0.083
N de casos validos 139

a. 3 casillas (37,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,68.
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