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Resumen

El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la calidad de atencion y el
grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de
El Faique - Piura, 2022. Metodologia, el estudio se ubica en el tipo de
investigacion bésica, prospectivo, transversal, observacional y correlacional. La
poblacion estuvo conformada por 219 pacientes que acudieron al servicio de
odontologia del Centro de Salud I-4 El Faique — Piura, en los meses de febrero
y marzo de 2022; la muestra fue de 120 pacientes, constituida de forma no
probabilistica por conveniencia, se aplicaron criterios de inclusion y exclusion. El
instrumento utilizado fue un cuestionario de SERVQUAL con 30 preguntas para
calidad de atencion y de cinco preguntas para grado de satisfaccion. La
confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach con resultado de alta confiabilidad.
Resultados, respecto a la relacion entre la calidad de atencién y grado de
satisfaccion, la mayoria percibe como calidad media y poco satisfechos en un
58.3%, seguido de una calidad alta y satisfechos en un 24.2% vy finalmente
calidad baja e insatisfechos en un 11.7%. Conclusion, se concluye que existe
relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y el grado de

satisfaccion (p<0.05).

Palabras Clave: Relacion, calidad de atencion, grado de satisfaccion de los

pacientes.
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Abstract

The purpose of the study was to determine the relationship between the quality
of care and the degree of satisfaction of the patients seen in the dental service of
El Faique - Piura, 2022. Methodology, the study is a basic, prospective, cross-
sectional, observational and correlational type of research. The population
consisted of 219 patients who attended the dentistry service of the Health Center
I-4 El Faique - Piura, in the months of February and March 2022; the sample
consisted of 120 patients, constituted in a non-probabilistic manner by
convenience, inclusion and exclusion criteria were applied. The instrument used
was a SERVQUAL questionnaire with 30 questions for quality of care and five
questions for degree of satisfaction. Reliability by Cronbach's Alpha with a high
reliability result. Results, regarding the relationship between the quality of care
and degree of satisfaction, the majority perceived as medium quality and little
satisfied in 58.3%, followed by high quality and satisfied in 24.2% and finally low
quality and dissatisfied in 11.7%. Conclusion, it is concluded that there is a
statistically significant relationship between the quality of care and the degree of
satisfaction (p<0.05).

Keywords: Relationship, quality of care, patient satisfaction.
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I. INTRODUCCION

Con respecto a la calidad de atencion se conceptualiza como el nivel en que los
servicios sanitarios destinados a las personas y comunidades incrementen la
posibilidad de obtener los resultados de salud que se desean y son sélidos con
el conocimiento profesional actual, teniendo como caracteristicas claves de
calidad, una atencion segura, oportuna, eficaz, equitativa, eficiente y con énfasis
en las personas.! Por otro lado, una atenciéon sanitaria deficiente malgasta
recursos importantes y pone en peligro la salud publica al inutilizar el capital
humano y disminuir la productividad; 2 ademas, una atencion de mala calidad da
lugar a resultados adversos, incluido el sufrimiento innecesario relacionado con

la salud.®

Por otra parte, la satisfaccion del paciente es un indicativo de medicion de la
calidad de los servicios sanitarios; comprende también uno de los principales
objetivos del sistema sanitario.* Es asi que la satisfaccion de los pacientes es
uno de los factores clave pertenecientes a la politica gubernamental o un exitoso
negocio que solo puede sostenerse mediante la entrega de una calidad de
servicio exquisita que resulte en una mayor satisfaccion.® Por otro lado, la
perspectiva del paciente sobre la calidad del servicio ofrecido se ha convertido a
lo largo del tiempo, en una preocupacion de las instituciones que ofrecen
servicios de salud, ya sean publicos o privados, que a partir del analisis de la
satisfaccion del usuarios, la calidad de las prestaciones de salud pueden ser

potenciados y mejorados, si fuera necesario.®

Desde el acontecimiento en 1978 (declaracion de Alma — Ata), la atencion
primaria de salud (APS) se ha considerado significativa para lograr la finalidad
de salud para todos; tal es asi que se ha relacionado con optimizacién en los
resultados de salud y menos vistas a especialistas o servicios de urgencias.
Ademas, la APS sirve como punto de entrada regular que acerca la atenciéon
médica a las personas, mejorando el acceso de atencion y reduciendo la
injusticia social; y finalmente esto mejorara la satisfaccion del usuario,
conduciendo a un mejor cumplimiento y uso eficiente de los recursos.’ Es asi

gue los establecimientos del primer nivel de atencion de salud (E.S. del PNAS)



comprenden la primera conexién de la comunidad con el sistema sanitarios del
pais, siendo ademas estos, los que resuelven aproximadamente el 85% de los
problemas médicos.® Por otra parte, la odontologia es una profesion clinica que
se imparte con mayor frecuencia en el dominio del cuidado primario, y es un

deber del odontdlogo, garantizar que sus servicios sean de la calidad suficiente.®

A nivel mundial, la World Health Organization indica que alrededor de 5.7 a 8.4
millones de defunciones a causa de una carente calidad de atencion, en
naciones de bajos y medianos ingresos; siendo el 15% de las muertes en
general. Asimismo, esta inadecuada calidad de atencion impacta en la
productividad anual, asi como en la experiencia de la poblacién respecto a su
sistema de salud;® asimismo, se estima que los sistemas de salud de alta
calidad podrian prevenir muertes por patologias cardiovasculares, tuberculosis,

muertes de recién nacidos y maternas, cada afio.!!

La Organizacion Panamericana de la Salud cita que los sistemas sanitarios
pertenecientes a la region de Ameérica se distinguen por altos niveles de
segmentacion y fragmentacion, dificultando el acceso al cuidado de calidad por
parte de los servicios sanitarios, comprometiendo los resultados de salud y
dando como resultante el uso inefectivo de los recursos disponibles. Asimismo,
expone que, a pesar de la adopcion de estrategias para optimizar la calidad en
los establecimientos sanitarios, la OPS menciona que algunas naciones de esta
region muestran que el 30% de las personas carecen de acceso al cuidado de
salud y la terapia preventiva, y de las que reciben estos servicios, solo el 39%

considera que la calidad de la atencién es buena.?

A nivel nacional, no es ajeno esta problematica, pues se ha citado que la calidad
de atencion en los nosocomios del MINSA es apreciada como baja; por otra
parte, en 2018 la Contraloria General de la Republica, efectu6 una valoracién de
la calidad del cuidado ofrecido de establecimientos sanitarios y cuyos resultados

mostraron serias deficiencias.'®

A nivel local, el centro de salud donde se realizé el estudio es de nivel de atenciéon

primaria de salud, y su servicio de odontologia, a pesar del desarrollo de medidas
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de calidad en la atencién en los ultimos afios; este desarrollo no ha estado
encaminado para una comprension clara del significado de calidad. Por otra
parte, la satisfaccion de los pacientes es un indicador importante, y que puede
influir en el patron de utilizacion de los servicios odontolégicos. Ademas, los altos
niveles de satisfaccién pueden conducir a la fidelidad del paciente, pudiendo

generar resultados positivos en la atencion de la salud oral de los usuarios.**

La importancia del estudio radica, en que se realizar4d una evaluacién de la
calidad de atencién del consultorio de odontologia del centro de salud 1-4 El
Faique, ubicado en el departamento de Piura, se tomd en cuenta evaluar la
calidad de atencion y la satisfaccidén global del usuario de la atencién recibida,
gue como se sabe, es un excelente indicador que se debe utilizar en estos
estudios; para que conforme a las resultantes del estudio, se tome en cuenta

direcciones politicas y actos que se estime conveniente.

Ante lo manifestado se planted la formulacion del problema siguiente: ¢ Cual es
la relacion entre la calidad de atencidn y el grado de satisfaccion de los pacientes

atendidos en el servicio de odontologia El Faique - Piura, 2022?

La justificacion del estudio se detalla a continuacion, la investigacion se realizara
porque los tesistas laboran como internos en odontologia en el centro de salud
citado anteriormente, habiendo observado y participado en la calidad de atencion
gue se les da a los usuarios, conociendo que la satisfaccién del paciente esta
desempefando un papel cada vez mas relevante en las reformas de calidad de
atencion y en general en las prestaciones de salud. Ademas, el estudio se realiz6
para obtener datos mediante la ejecucion y hacer el procesamiento respectivo y
obtener resultados, que dieron un indicativo de como esté la calidad de atencién
en el servicio de odontologia del centro de estudio. Siendo de beneficio para los
pacientes que son atendidos en el citado consultorio para hacer las correcciones
en favor de los pacientes y del servicio odontolégico del centro sanitario, ademas

de utilidad a la sociedad.

El Objetivo General del estudio fue: Determinar la relacién entre la calidad de

atencion y el grado de satisfaccidén de los pacientes atendidos en el servicio de
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odontologia de El Faique - Piura, 2022. Respecto a los Objetivos Especificos se
plante6: Determinar la relacion entre la dimension elementos tangibles de la
calidad de atencion y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia de El Faique - Piura, 2022. Determinar la relacién entre la dimensién
fiabilidad de la calidad de la atencion y la satisfaccidn de los pacientes atendidos
en el servicio de odontologia de El Faique - Piura, 2022. Determinar la relacion
entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad de la atencién y la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El Faique
- Piura, 2022. Determinar la relacion entre la dimension seguridad de la calidad
de la atencion y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia de El Faique - Piura, 2022. Determinar la relacién entre la dimension
empatia de la calidad de la atencidn y la satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de odontologia de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia de El Faique - Piura, 2022. Y, determinar el grado de satisfaccion
global de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El Faique -
Piura, 2022.

La Hipdtesis General, planteada es: Existe relacion entre la calidad de atencion
y el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia de El Faique - Piura, 2022. Respecto a las Hipotesis Especificas se
considera que: Existe relacion entre la dimension elementos tangibles de la
calidad de la atencién y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio
de odontologia de El Faique - Piura, 2022, existe relacion entre la dimension
fiabilidad de la calidad de la atencién y la satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de odontologia de El Faique - Piura, 2022, existe relacion entre la
dimension capacidad de respuesta de la calidad de la atencion y la satisfaccion
de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El Faique - Piura,
2022, existe relacion entre la dimension seguridad de la calidad de la atencion y
la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del
Faique - Piura, 2022 , existe relacion entre la dimension empatia de la calidad de
la atencion y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de

odontologia de El Faique - Piura, 2022.



II. MARCO TEORICO

Siripipatthanakul ¥ (2022) en Tailandia, desarrollé una investigacion cuya
finalidad fue hallar la asociacién de calidad del servicio prestado, la satisfaccion
del paciente, el boca a boca (WOM) y la intencién de volver a visitar entre
pacientes dentales en una clinica privada odontolégica. Fue un estudio
cuantitativo, participaron 352 pacientes y para la mediciéon de las variables se
emple6 el modelo adaptado PLS-SEM, siendo para calidad del servicio, las 5
dimensiones de SERVQUAL (teniendo como referencia los estudios de Bahadori
et al. y Akbar et al.), para satisfaccion del paciente se basé en Ahmed et al., y
para las otras variables también se baso en el estudio de Ahmed et al.; ademas,
todos los items se usaron en una escala Likert de cinco puntos. Los resultados
revelan que la satisfaccion del usuario es un mediador entre la calidad del
servicio prestado y sus resultados de WOM vy la intencion de volver a visitar. En
cuanto a los elementos de la calidad, del servicio, la empatia fue el factor mas
influyente en la satisfaccion del paciente (p<0.001), seguido de la fiabilidad
(p<0.05), tangible (p<0.05), seguridad (p>0.05) y capacidad de respuesta
(p>0.05). Concluy6 que los gerentes responsables enfaticen en los procesos de

calidad del servicio para satisfacer a sus pacientes.

Sari, Adawiyah y Widodo ® (2021) en Indonesia, realizaron una investigacion
con el fin de determinar la asociacion de la calidad del cuidado odontoldgico en
la satisfaccion del paciente de una clinica dental ejecutiva del Hospital General
Dadi Kelauarga Purwokerto. Fue un estudio con una metodologia cuantitativa,
participaron 30 pacientes. Para la calidad de atencién se usé el modelo
Donabedian (enfocandose en la estructura del servicio que constdé de las
caracteristicas fisicas y caracteristicas del personal), y para la satisfaccion, esta
se enfocd en la satisfaccion con las instalaciones y el ambiente de la clinica y la
satisfaccion con la actitud del personal y dentista de la clinica. Se mostré que la
prueba de hipotesis fue Ho rechazada, esto significO que hay un efecto de la
estructura del servicio sobre la satisfaccion del usuario y este fue del 75.85%.
Por otro lado, los resultados mostraron que los items, 1,2 y 4 tuvieron prioridad

baja y los items 3,4,6,7,8,9, y 10 significO que hay que seguir trabajando.



Concluyeron que hubo efecto de la variable primaria, incluida la estructura en la

satisfaccion del usuario en la clinica del estudio, (p<0.05).

Karsana y Murhadi 17 (2021) en Indonesia, en su investigacion con el propdsito
de determinar la asociacion de las mismas variables escogidas en el presente
estudio (calidad y satisfaccién) en el Hospital Husada Utama, ademas su rol
sobre la intencién de comportamiento. Fue un estudio causal cuantitativa para
determinar el efecto de las variables. Participaron 150 pacientes hospitalizados
y se empleé un cuestionario que incluyé escalas para cada variable;
considerandose para la calidad de servicio (X1), los siguientes indicadores: como
la admision, los servicios médicos, el servicio general, el alta y la responsabilidad
social; para la satisfaccion del paciente (X2) se consideré como indicadores a las
expectativas del paciente, los ultimos métodos de atencion médica, servicios
internos efectivos, buenas instalaciones técnicas, preocupacion por la
participacion del pacientes, satisfaccion del paciente por parte del personal de
apoyo y los médicos vy visitas al hospital para toda la atencion. Finalmente, para
la intencion de comportamientos se incluyo el boca a boca, la intencion de
recompra y la lealtad. Se mostro que X tiene un efecto positivo significativo en
X2 (C.R=3.808, p<0.05); ademas, X tiene un efecto positivo significativo en la
intencién de comportamiento (C.R=3.300, p<0.05) y no hubo efecto positivo de
X2 con la intencion de comportamiento (C.R =1.328, p=0.184). Concluyeron en
la existencia de relacion entre las variables, y X2 no tuvo asociacion con la

intencién de comportamiento.

Un-Kuong 8 (2020) en Corea del Sur , en su investigacion cuya finalidad fue
analizar la relacion de la calidad del servicio prestado (Xi) percibido por el
paciente sobre la satisfaccion (X2), la reputacion del hospital y la fidelidad para
proporcionar una via estratégica que permite aumentar la rentabilidad y la
competitividad de los hospitales. Fue un estudio basado en el analisis del modelo
estructura y factorial para las variables del estudio, se consider6 261
cuestionarios. Para la medicion de X; se empled el modelo SERVQUAL;
ademas, se planted 5 items para cada variable y se evalué con escala Likert con

siete valoraciones. Se mostré que la variable X; tiene un efecto significativo



sobre Xz y la reputacion, ademas X: es la que mas afecta a la X.. Ademas, Xz
tiene un efecto positivo sobre la reputacion y fidelidad y es un importante factor
para determinar la fidelidad. Concluyé que la identificacion de estas relaciones,
permite plantear medidas especificas para aumentar las ganancias y la
competitividad del hospital.

Febres y Mercado ° (2020) en Huancayo (Per(), desarrollaron una investigacion
cuya finalidad fue conocer el grado de satisfaccion de la calidad del cuidado
ofrecido de un hospital puablico. Fue un estudio observacional y descriptivo,
participaron 292 usuarios y se empleo para la medicién de la calidad del cuidado
ofrecido en funcién de la satisfaccion de los participantes, el cuestionario
estandarizado SERVQUAL. Se mostro que la satisfaccion general de la muestra
fue de 60%, respecto a las dimensiones, se observo que los valores porcentuales
dependian esencialmente de las dimensiones seguridad y empatia, con niveles
de 87% y 80% de satisfaccion, respectivamente. La dimension tangibilidad tuvo
el mayor grado de insatisfaccion, con 57% de participantes insatisfechos,
seguida por la capacidad de respuesta, con un valor de 56% de insatisfaccion.
Concluyeron que el sistema sanitario debe implementar estrategias de mejora
de los servicios brindados con el propdsito de ofrecer una atencién acertada y

de calidad a los pacientes.

Santosa y Azam 2°(2019) en Indonesia, en su investigacion con fin investigar la
relacion entre la satisfaccion de usuarios y la calidad de los servicios dentales.
Fue un estudio descriptivo cuantitativo, participaron 350 pacientes de hospitales
dentales indonesios durante los ultimos 12 meses en los estados de Yakarta y
Bali (privados y publicos). Se empled un cuestionario autoadministrado segun el
modelo SERVQUAL (5 dominios). Se mostré que existe una brecha importante
entre lo que esperan los pacientes y lo que ofrecen ambos hospitales dentales,
en general, existe un sentimiento de decepcion e insatisfaccion con el sector
sanitario, tanto privado como publico. Ademas, se ha encontrado que el tipo de
hospital afecta la satisfaccion de los pacientes en los cinco dominios En los
hospitales privados, la tangibilidad y la fiabilidad podrian ofrecer una mayor
satisfaccion a los pacientes mientras que, en los hospitales publicos, la empatia

y la garantia son las dimensiones que podrian conseguir una mayor satisfaccion
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del paciente. Concluyeron que en ambos tipos de hospitales deben invertir
recursos financieros en programas de capacitacion para concientizar al personal
sobre las dimensiones confiabilidad, la seguridad y la empatia, para lograr una

mejor satisfaccién del paciente en la prestacion de servicios.

Septa y Setya 2! (2019) en Indonesia, desarrollaron una investigacion cuya
finalidad fue analizar la relacion de los dominios de la calidad del servicio ofrecido
en el nivel de satisfaccion del usuario de una clinica de servicio de salud dental
en Makassar. Fue un estudio con enfoque transversal, participaron 74 pacientes
visitantes de la clinica; ademas, para la variable independiente se consideroé las
5 dimensiones de SERVQUAL (confiabilidad, seguridad, tangible, empatia y
capacidad de respuesta). Se mostro que el valor total de la satisfaccion del
paciente (brecha) obtenida fue de -0.44 en promedio y pertenece a la categoria
Media; esto significo que la calidad del servicio se calificO como ordinaria y aun
no ha alcanzado la satisfaccion del paciente. Ademas, las dimensiones de
confiabilidad (0.000), seguridad (0.004), tangible (0.001) y capacidad de
respuesta (0.000) tienen un impacto estadistico sobre la satisfaccion del usuario,
excepto la empatia (0.060), que no da una diferencia significativa para influir en
el grado de satisfaccion. Concluyeron en la relacion de ciertas dimensiones de
la calidad el servicio en la satisfaccion del paciente, ademas, el aumento de la
atencion, la comunicacion y el establecimiento de un sistema de informacion de

gestion clinica brindaria servicios eficientes, efectivos y precisos.

Fatima T. et al 2 (2018) en Pakistan, realizaron un estudio con el proposito de
hacer un analisis de calidad del servicio hospitalario (X1) y de importancia
relacional des medidas de calidad para prenunciar la satisfaccion (X2) y lealtad
de los pacientes (X3). Participaron 611 usuarios de seis hospitales privados de
la ciudad Islamabad y se empled un cuestionario basado en el modelo HCSQ de
28 items para la variable X1, 5 items para la variable X> y 5 items para la variable
X3. Se mostré que los resultados de correlacion entre las dimensiones de la
calidad del servicio percibido, la maxima correlacion fue en comunicacion y el
ambiente amigable (r=0.506, p<0.01), mientras que la correlacién mas baja fue
entre la capacidad de respuesta y el también fisico (r=0.196 y p<0.01); tanto los

valores mas bajos como los mas latos son indicativos de una relacion positiva
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entre ellos. Respecto a la correlacion entre X1 y Xs, se observo que la principal
correlacion fue entre la privacidad y seguridad y Xz (r=0.509, p<0.01). Referente
a la correlacién entre la Xy y X, la dimensién privacidad y seguridad fue la que
present6 mayor correlacion (r=0.562, p<0.01) y la menor correlacion encontrada
fue con el entorno fisico (r=0.320, p<0.01). Por lo que, una mejor X; extiende a
generar X2 y X3 entre los pacientes. Concluyeron que los aspectos de X; se
relacionan positivamente y significativamente con la X3 del usuario, que esta

mediada por la variable Xo.

Dopeykar et al.?® (2018) en Iran, en su investigacion con la finalidad de analizar
la calidad de las prestaciones dentales utilizando el modelo SERVQUAL. Fue un
estudio descriptivo analitico, participaron 385 usuarios que acudieron a una
clinica dental especializada afiliada a las FF.AA. de la Republica Islamica del Iran
(Teherpan). Se emple6 la herramienta SERVQUAL, considerando cinco
dimensiones. Se mostro0 que la calidad de las prestaciones odontologicas
percibida por los usuarios fue significativamente menor a sus expectativas y las
brechas de calidad fueron significativas en todas las dimensiones estudiadas
(p<0.001). Ademas, la brecha de calidad mas alta y mas baja se relaciond con
la empatia (-1.16) y la fiabilidad (-0.61), respectivamente. Concluyeron que los
gerentes de la clinica del estudio deben tomar acciones 6ptimas para potenciar
la calidad del cuidado en todas sus dimensiones, haciendo énfasis la capacidad
de respuesta y la empatia, mediante la planificacion adecuada, la priorizacion de
los servicios y la revision de los procesos en relacion con las expectativas de los

pacientes.

Akbar et al. 2* (2017) en Indonesia, realizaron una investigacion cuyo proposito
fue identificar la asociacion de las variables (calidad del servicio “X1” y el grado
de satisfaccién “X2”) en las personas del norte de Mamuju. Fue un estudio
observacional analitica y transversal, la muestra estuvo conformada por 43
usuarios. Para la medicién de la variable dependiente se empleé el cuestionario
propuesto por Deni Ali, y para la variable independiente se empledé una
modificacién del modelo SERVQUAL, siendo esta orientada hacia los servicios

evaluados (registro, médicos, enfermeras, farmacéuticas, ambientales y



hospital/clinica). Los resultados mostrados por el andlisis de regresién multiple
indicaron que hubo un efecto significativo de X1 en Xz (p<0.003), y alrededor del
62% (R2=0.616) de X, puede explicarse por la variacion de la variable
independiente. Ademas, el registro (0.010) y los médicos (0.007) mostraron un
valor significativo en X, teniendo un efecto significativo en la misma.
Concluyeron que las dimensiones en su conjunto consideradas de X: sanitario

tuvieron un efecto positivo en la Xo.

Respecto a la teoria conceptual, se presentara a continuacion:

La calidad de atencion se ha conceptualizado como el nivel en que los servicios
sanitarios para las personas y la comunidad incrementan la posibilidad de ofrecer
resultantes de salud deseadas y son solidas con el conocimiento profesional
actual; ademas, los esfuerzos para hacer operativa esta amplia definicion, se ha
incluido la identificacion de caracteristicas clave de calidad, a saber, una
atencion segura, oportuna, eficaz, equitativa, eficiente y centrada en las
personas.! Esto Gltimo también ha sido citado por la Organizacion Panamericana
de la Salud (OPS) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), haciendo
hincapié que los Ministerios de Salud de todas las Américas deben respaldar una
serie de acciones para asegurar una atencion de salud de calidad, abordando

las necesidades de salud.?®

Una creciente literatura describe la mala calidad de la atencion sanitaria en los
paises de ingresos bajos y medianos (PIBM) en la actualidad. Por otro lado, un
analisis de datos globales estimé que 8.6 millones de vidas perdidas en los
paises PIBM en 2016, podrian haberse evitado con una atencién sanitaria de
alta calidad, mientras que el 40% no tuvo acceso a la atencion y el 60% llego6 al
centro, pero no recibié la atencién de alta calidad necesaria para evitar la
muerte.?® A medida que los paises alcanzan mejores niveles de acceso a la
atencion sanitaria, la calidad se vuelve ain mas visible como un elemento clave
para cerrar la brecha hacia la cobertura universal y mejores resultados en salud.
Aunque las prioridades varian segun el pais, los sistemas sanitarios
mundialmente batallan por ofrecen una atencion de alta calidad frente a los

desafios de larga data de la salud materno infantil y las enfermedades
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infecciosas, junto con la creciente epidemia de enfermedades no trasmisibles;
por ello se debe alinear la prestacion de atencion en los sistemas de salud con
los estandares minimos de calidad y aprender de los resultados individuales de
los pacientes a lo largo del tiempo, para informar el fortalecimiento del sistema;

solo entonces los sistemas sanitarios seran realmente (tiles para todos.?’

Cabe mencionar que la atencién sanitaria deficiente desperdicia recursos
importantes y pone en peligro la salud publica al degradar el capital humano y
disminuir la productividad;?> ademas, se ha descrito que la atencion de mala
calidad puede dar lugar a otros resultados adversos, incluido el sufrimiento
innecesario relacionado con la salud, los sintomas persistentes, la pérdida de
funciones (mas discapacidades), costos mas altos y la falta de confianza en los
sistemas de salud.>?® En la implementacion de los servicios de salud, el Estado
estd obligado a mantener la calidad de las prestaciones sanitaria a la
comunidad.?® En Per(, es responsabilidad del Estado promover las condiciones
gue garanticen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a la poblacion,
en términos socialmente aceptables de seguridad, oportunidad y calidad;
asimismo todo ciudadano tiene derecho a exigir que estos servicios sanitarios
lleven a cabo estandares, de calidad aceptados en los procesos y praxis
institucionales y profesionales.®® Por otra parte, el Ministerio de Salud aprob6 un
documento técnico (a través de la RM N°727-2009/MINSA) con el objetivo de
establecer directrices que orienten el desarrollo de las intervenciones destinadas

a mejorar la calidad de atencién de salud en el sistema sanitario del Per(.3!

El marco clasico sobre la calidad de la atencion desarrollado por Donabedian
hace la distincion entre estructura, proceso y resultados.3? La “estructura” incluye
recursos materiales u otros insumos estructurales, los “procesos” o actividades
realizadas por el paciente y/o proveedor, y los “resultados” definidos como
cambios en el estado de salud resultante.® No obstante, mas recientemente, en
U.S.A,, el Instituto de Medicina, desarrollé una conceptualizacion mas amplia y
sugirié que los esfuerzos para optimizar la calidad de atencion deben centrarse
en seis objetivos: eficacia, eficiencia, equidad, atencion al paciente, seguridad y

oportuna.®?
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La FDI World Dental Federation, en el &mbito odontoldgico, define calidad como
aquel proceso iterativo que abarca a profesionales dentales, pacientes y otras
partes interesadas para desarrollar y mantener metas y medidas para lograr
resultados de salud 6ptimos.3*

Aungue las medidas de calidad de la atencién odontolégica se han desarrollado
en los Ultimos afios, la Academia Nacional de Medicina (NAM) destacé que la
falta de medidas en la odontologia era una barrera para la mejoria de la calidad
en la atencion.® La profesién odontolégica carece actualmente de universalidad
y reconocimiento de una politica de mejora total de la calidad. No obstante, varios
métodos y procedimientos nuevos son muy prometedores para ampliar la
garantia de calidad en odontologia.*® Es asi que la medicién de la calidad de
atencion en odontologia utilizando medidas validas y confiables pueden permitir
gue las partes interesadas, como encomendados de plantear politicas y los
dentistas, evalien y mejoren la calidad de la atencién.® En consecuencia, la
mejora de la calidad de los servicios actla estratégicamente para lograr una
ventaja competitiva en una industria, mejorando la reputacion y la rentabilidad de

una organizacion sanitaria.’

La evaluacion de la calidad de los servicios sanitarios es compleja, de naturaleza
multidimensional,**38 diversidad de enfoques tedricos y la variabilidad de los
componentes de cada especialidad o servicio.*® Byrne et al. (2019) desarrollaron
un estudio referente a las multiples herramientas de evaluacion de la calidad en
odontologia; destacando dimensiones y dominios. En cuanto a las dimensiones
significativas en odontologia, describio al cuidado estético, la mejora funcional y
el malestar, la ansiedad asociada con los procedimientos dentales, tangibilidad,
capacidad de respuesta, empatia, accesibilidad, coordinacién y continuidad de
la atencion, integridad, calidad técnica, aceptabilidad, legitimidad, optimalidad,
pertinencia, adecuacion y funcion de cuidado; por otro lado, respecto a los
dominios de la calidad de atencion, la mayoria de medidas se centraron en los
procesos de atencion (como la asistencia dental, la provision de selladores de
fisuras y la prescripcion de flaor); respecto al dominio resultados, las medidas
tuvieron una utilidad limitada (como el andlisis de la satisfaccion del paciente);

en cuanto a la estructura, se describi6 a indicadores como evidencia de asegurar
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que los profesionales estén certificados, configuracién de la instalacion, confort
de la préactica dental, acceso a atencion fuera de horario, facilidad de pago,
capacidad de respuesta de la practica y el equipo para realizar cambios, entre
otros. Finalmente expone que una medida ideal de calidad establecida en
odontologia, abordaria cada una de las dimensiones de la calidad en los
dominios de estructura, proceso y resultado.® Otro estudio realizado por Righolt
et al. (2019) en su revision de analisis identificé siete dominios (seguridad del
paciente, eficacia, eficiencia, centrado en el paciente, equidad, oportunidad y
acceso a la atencion) y 30 items que en conjunto caracterizan la calidad de

atencién odontologica.®

Debido a la naturaleza multidimensional de la calidad de atencion, existen varios
medios diferentes para medirla.®* Distintos estudios empleandistintas
herramientas para la medicion de la calidad de atencion odontoldgica, como: la
escala de SERVQUAL propuesta por Parasuraman et al., posee cinco
dimensiones (tangible, empatia, capacidad de respuesta, seguridad vy
confiabilidad) y contiene veintidés items disefiados para medir las expectativas
del usuario y veintidds items para medir las percepciones, y la calidad del servicio
se medira restando el puntaje de percepciones y el de las expectativas;*
asimismo estudios han planteado modificaciones de la escala
SERVQUAL;171820 | ays y Matveev en su estudio emplean una modificacion
del cuestionario propuesta por EDOHiID-2008 (European Glovbal Dental Health
indicators system),*! la encuesta HCAHPS, también conocida como CAHPS
hospital survey, es un instrumento de encuesta de 29 items, donde se mide las
percepciones de los pacientes sobre su experiencia hospitalaria, y tienen como
uno de sus objetivos que sus resultados sirven para optimizar la rendicion de
cuentas en la sanitaria al aumentar la transparencia de la calidad de la atencién
sanitaria brindada a cambio de la inversion publica,* y el dental quality
measures (DQMs) es una herramienta para evaluar y mejorar la atencion, y esta
enfocada en cinco dominios de la calidad clinica definidos por la Camara de
Compensacion de Medidas de Calidad Nacional (NQMC), siendo: proceso,
acceso, resultado, estructura y experiencia del paciente.*®* En general, en el
campo odontolégico a pesar de la proliferacion en el desarrollo de medidas de

calidad odontolégica en los ultimos afios, sin embargo este desarrollo no ha sido
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guiado para una comprension clara del significado de calidad y pocas medidas
existentes se han sometido a rigurosas pruebas de validez o fiabilidad; es asi
gue se requiere la colaboracion internacional para acordar una definicion de
calidad en odontologia, asi como la identificacibn de las dimensiones
significativas de la calidad en odontologia, esto permitiria la produccién de un
conjunto basico de medicion de la calidad.3®

Finalmente, se ha defendido la entrega de calidad como una clave para el éxito
duradero y la viabilidad de los sectores de la salud.3*

Respecto a la satisfaccion del paciente, esta ha sido definida como una
ponderacion resultante importante para los servicios de atencion médica, 0 como
la respuesta del paciente a un aspecto significativo de su experiencia con los
servicios de atencion médica.** También, ha sido conceptualizada como el
estado de goce o deleite que experimenta el paciente al usar un servicio
sanitario.® La satisfaccion del paciente es un componente esencial de la atencion
centrada en el usuario y un indicativo de la calidad de la atencion. Segun la OMS,
la satisfaccion del paciente estd desempefiando un papel cada vez mas
relevante en las reformas de la calidad de la atencién y en los servicios de salud

en general.*®

La perspectiva del usuario referente a la calidad del servicio ofrecido se ha
convertido a lo largo de los afios, en una preocupacion de las instituciones que
ofrecen servicios de salud, ya sean publicos o privados, que a partir del analisis
de satisfaccion y/o insatisfaccion de los receptores del servicio ofrecido, estos se
pueden ser potenciados y mejorados, si es necesario.® Por lo tanto, la evaluacion
de las prestaciones de salud desde el punto de vista de los pacientes ha recibido
mayor atencién, convirtiéndose en un atributo central de cualquier sistema de
salud, ya que sirve como indicador valioso para medir el éxito de la prestacion

de un servicio, especialmente de las instituciones sanitarias del sector publico.®

En el sector odontolégico, la satisfaccidon de los pacientes es un indicador
igualmente importante, y que puede influir en el patron de utilizacion de los

servicios odontologicos.*® Ademas, los altos niveles de satisfaccion pueden
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conducir a la lealtad del usuario, generar una recomendacién boca a boca
positiva considerable para otras personas,*’ y da como resultados positivos en
la atencién de la salud, mediante el cumplimiento del tratamiento, el seguimiento
de las citas,*incluida una mayor confianza en las instituciones de salud y en los
sistemas de salud.'® Por otra parte, la satisfaccion del paciente en el campo
dental puede ayudar a localizar los aspectos de fortaleza y debilidad en los
centros dentales, y por lo tanto ayudara a elevar la calidad del tratamiento y

mejorar la planificacion futura.*®

La satisfaccion del paciente es un aspecto multidimensional y multifactorial.*84°
Respecto a esto Ultimo, es importante comprender los factores asociados a la
satisfaccion del paciente, ya que ayudaria a definir y medir dicha variable.” Se
han identificado varias dimensiones, que van desde el proceso de admision
hasta el alta, el tiempo de espera para recibir atencion, la atencion médica, la
comunicacion interpersonal, habilidades interpersonales y técnicas del
proveedor de atencién meédica, también las comodidades generales de la
instalacion en términos de disponibilidad, calidad y disefio estructural se han
considerado entre las dimensiones que afectan significativamente el nivel de
satisfaccion del paciente. Adicionalmente, se ha citado otras dimensiones como
el estatus sociodemografico y econémico de los pacientes, sus expectativas de
atencion y actitudes hacia el sistema sanitario, factores psicosociales, incluidos
el dolor y la depresion.*® En cuanto a las herramientas de satisfaccion de los
pacientes en el ambito odontoldgico, se hace mencion al dental visit satisfaction
survey — DVSS (evalla la satisfaccion con respecto a una visita dental en
particular), el dental satisfaction questionnaire — DSQ (evalGa la perspectiva
global de un sistema de salud),*® escala de SERVQUAL vy la australian dental
satisfaction scale (DSS),* no obstante, distintas investigaciones han planteado

modificaciones o han planteado instrumentos de medicién.16:17:18.2052,53

En general la satisfaccién del paciente es crucial en la valoracion de la calidad
general de la atencion, y por lo tanto, la mejora de los servicios de atencion, ya
gue puede considerarse como un resultado de la atencion odontoldgica ademas

de los resultados clinicos.®!
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Todo esfuerzo hacia una odontologia de buena calidad y el aseguramiento de la
misma deben involucrar la satisfaccién y las percepciones del paciente como
determinante clave; un paciente no estara contento o satisfecho si la calidad del
servicio sanitario prestado no alcanza sus expectativas. En cambio, un paciente
satisfecho cumplirA mejor con los servicios prestados y no dard una

retroalimentacion negativa.>*
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion se ubica en el tipo de investigacion béasica, porque se consulta
diferentes teorias cientificas existentes en relacion al problema del estudio.>®
Ademas, prospectivo, porque se utiliza a las unidades muestrales, en el
momento que se aplica el instrumento.>® Transversal, porque en el instante de la
medicion de variable, se realiza en un momento definido. Observacional, porque
a las variables solo se las observa, no se manipulan.®® Correlacional, debido a
gue se buscara analizar el grado o nivel de relacion entre las variables del

estudio.

El disefio utilizado en el estudio fue no experimental descriptivo, debido a que en
la investigacion solo se observa el fendmeno, el investigador no actua en la

modificacion de alguna de las variables.>’

3.2 Variables y Operacionalizacion

Calidad de atencion: Variable principal, cualitativa.
Grado de satisfaccion del paciente: Variable secundaria, cualitativa.

Operacionalizacion de las variables se detalla en el Anexo 3.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
Poblacién

La poblacién estuvo constituida por los pacientes que acudieron al consultorio
odontoldgico del centro de salud; a saber, Centro de Salud I-4 El Faique (n=219
pacientes); ubicado en el departamento de Piura, atendidos en el segundo y
tercer mes del afio 2022, data proporcionada por el area administrativa del centro
de salud (Anexo 5).
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Criterios de inclusién: pacientes de 18 a 60 afios de edad, de ambos sexos,
gue sean continuadores, pacientes que aceptaron firmar el consentimiento

informado.

Criterios de exclusion: pacientes que acudieron a otros centros de salud
diferentes al propuesto en el estudio, pacientes con problemas psicoemocionales

y pacientes que no accedieron participar en el estudio.

Muestra
La muestra total de 120 pacientes que fueron atendidos en el consultorio

odontolégico del centro de salud, antes mencionado en la poblacion.

Muestreo

El muestreo usado en la investigacion fue no probabilistico por conveniencia.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica empleada en el estudio fue la encuesta; ademas, se plante6 un
instrumento el cual para la evaluacion de la variable principal “calidad de
atencion”, se us6 el modelo SERVQUAL en odontologia,*® que consté de 30
preguntas cerradas y de tipo politdmicas Por otro lado, para la variable
secundaria “grado de satisfaccion del paciente”, se empled el modelo de
satisfaccion global,®® el cuél consto de un cuestionario de 5 preguntas cerradas
y de tipo politdmicas (Anexo 2). También se realiz6 una prueba piloto, cuyo
numero fue de 30 pacientes que no pertenecieron a la muestra final, esto para
determinar la confiabilidad del instrumento mediante la prueba Alfa de Cronbach
(Anexo 6).

3.5 Procedimientos

Se solicito la Escuela Académica Profesional de Estomatologia de la Universidad
César Vallejo, la carta de presentacion; a fin de ser mostrada al Médico jefe de
la institucion sanitaria participante en el estudio, por consiguiente, se pueda
realizar la ejecucion de la investigacion (Anexo 7). Posteriormente, luego de

recibir la carta de aceptacion y aprobacién para la recopilacion de la data de la
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institucion sanitaria (Anexo 8), se procedi6 a organizar con el odont6logo
coordinador del servicio odontoldgico, para detallar los horarios de la ejecucién
del estudio (lunes, miércoles y viernes, en horarios de 8 a 11 am.); asimismo, se
establecid los protocolos de bioseguridad, ante la situacion por el COVID-19, que

se emplearon para la aplicacién de los cuestionarios de manera presencial.

Una vez, identificado al paciente seleccionado y que cumplio con los criterios de
seleccion, se procedid a consultar su participacion en la investigacion; para ello,
los investigadores consideraron las medidas de bioseguridad, las cuales
consistieron en portar con el equipo de proteccién personal completo, y se aplico
alcohol gel en las manos a los pacientes participantes antes de la entrega del
cuestionario y se entregd un lapicero, asimismo se respeto el distanciamiento

social recomendado.

Luego, se le hizo una explicacion del objetivo y de la consistencia del estudio, y
después de responder las posibles interrogantes que tuvieron, los encuestados
se les entreg0 el consentimiento informado para su respectivo llenado (Anexo 4)
y posterior a este, se le entregd el cuestionario para ser resuelto, se les brindo
20 minutos para su desarrollo. Finalmente, los participantes entregaron los
cuestionarios y se les aplicé alcohol gel en las manos nuevamente para la
desinfeccion respectiva. Se recogid la informacion de cinco pacientes, en los
horarios lunes, miércoles y viernes por cuatro semanas, tiempo programado para

completar la muestra requerida.

3.6 Método de analisis de datos

La data recogida fue almacenada en una laptop marca Lenovo, en el programa
Microsoft Excel version 2020; asimismo se empleé el software SPSS version 24,
para la presentacion de los resultados, las cuales estuvieron planteadas de
acuerdo a los objetivos planteados. Respecto al analisis estadistico descriptivo
se empled indicadores de frecuencia y porcentaje, y para el inferencial se aplic
la prueba de Rho Spearman, la cual permitié establecer la relacién estadistica

de las variables cualitativas, considerando un valor “p” menor a 0.05
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3.7 Aspectos Eticos

Se tuvo en cuenta la Declaracion de Helsinki, proporcionada por la Asociacion
Médica Mundial; y los principios bioéticos; primero, la autonomia, mediante la
firma del consentimiento informado por la libertad de decision que tiene el
paciente; segundo, la beneficencia, en todo momento del estudio fue de beneficio
del paciente; tercero, la no maleficencia, no se le caus6 ningun dafio moral ni
fisico al paciente; cuarto, de justicia, ya que siempre se fue equitativo y justo con
el paciente. Asimismo, se cumplié con lo normado por el Comité de Bioética de

la Universidad César Vallejo.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Relacién entre la calidad de atencion y grado de satisfaccion de los

pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El Faique-Piura, 2022

Satisfaccion Total p-valor
Insatisfecho POCO Satisfecho
satisfecho
N° 14 0 4 18
Baja
% 11.7% 0% 3.3% 15%
Calidad de  yjoqia 0 0 2 2 0.000¢
atencion % 0% 58.3% 1.7% 60%
N° 0 1 29 30
Alta
% 0% 0.8% 24.2% 25%
N° 14 71 35 120
Total
% 11.7% 59.2% 29.2% 100%

* Rho de Spearman

En la tabla 1 se observa la relacion entre la calidad de atencién y grado de

satisfaccion, en mayoria percibe como calidad media y poco satisfechos en

un 58.3% (N°=70) de los pacientes, seguido de una calidad alta y satisfechos

en un 24.2% (N°=29) de pacientes. Existe significancia estadistica entre

calidad de atencion y grado de satisfaccion (p<0.05).
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Tabla 2. Relacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad de
atencion y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de

odontologia de El Faique-Piura, 2022

Satisfaccion Total p-valor
. P .
Insatisfecho . oco Satisfecho
satisfecho
_ N° 14 0 4 18
Baja 0
% 11.7% 0% 3.3% 15%
_ N° 0 70 2 72
Media 0 0.000*
Elementos % 0% 58.3% 1.7% 60%
tangibles N° 0 1 29 30
Alta
% 0% 0.8% 24.2% 25%
N° 14 71 35 120
Total
% 11.7% 59.2% 29.2% 100%

* Rho de Spearman

En la tabla 2 se observa, que en mayoria percibe como media a los
elementos tangibles y poco satisfechos en 58.3% (N°=70), seguido de nivel
alta en elementos tangibles y satisfechos en 24.2% (N°=29). Existe

significancia estadistica entre elementos tangibles y satisfaccion (p<0.05).
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Tabla 3. Relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de atencién y la

satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El

Faique-Piura, 2022

Satisfaccion Total  p-valor
Insatisfecho Poco Satisfecho
satisfecho
Baia N° 14 0 4 18
18 % 11.7% 0% 3.3% 15%
o N 0 70 2 72 0.000*
Fiabilidad Media % 0% 58.3% 1.7% 60%
Alta N® 0 1 29 30
% 0% 0.8% 24.2% 25%
Total N° 14 71 35 120
% 11.7% 59.2% 29.2% 100%

* Rho de Spearman

En la tabla 3 se observa, en mayoria percibe como fiabilidad media y poco

satisfechos en un 58.3% (N°=70), seguido de fiabilidad alta y satisfechos en

un 24.2% (N°=29). Existe significancia estadistica entre fiabilidad y grado de

satisfaccion (p<0.05).
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Tabla 4. Relacion entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad
de atencion y la satisfaccién de los pacientes atendidos en el servicio de

odontologia de El Faique-Piura, 2022

Satisfaccion Total p-valor
Insatisfecho I.DOCO Satisfecho
satisfecho
) N° 14 0 4 18
Baja
% 11.7% 0% 3.3% 15%
oONe 0 70 3 73 0.000%
Media
respuesta Ne° 0 1 28 29
Alta
% 0% 0.8% 23.3% 24.2%
Total N 14 71 35 120
% 11.7% 59.2% 29.2% 100%

* Rho de Spearman

En la tabla 4 se aprecia, en mayoria percibe una capacidad de respuesta
media y poco satisfechos en un 58.3% (N°=70), seguido de fiabilidad alta y
satisfechos en un 23.3% (N°=28). Existe significancia estadistica entre

capacidad de respuesta y grado de satisfaccion (p<0.05).
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Tabla 5. Relacion entre la dimension seguridad de la calidad de atencion y

la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El

Faique-Piura, 2022

Satisfaccion Total p-valor
Insatisfech Poco Satisfecho
0 satisfecho
_ Ne° 14 0 4 18
Baja 11.7% 0% 3.3% 15%  0.000*
_ N° 0 70 2 72
Media o, 0% 58.3% 1.7% 60%
Seguridad Ne 0 1 29 30
Alta o 0% 0.8% 242%  25%
N° 14 71 35 120
Total % 11.7% 59.2% 29.2% 100%

* Rho de Spearman

En la tabla 5 se observa, en mayoria percibe una seguridad media y poco

satisfechos en un 58.3% (N°=70), seguido de seguridad alta y satisfechos en

un 24.2% (N°=29). Existe significancia estadistica entre seguridad y grado

de satisfaccion (p<0.05).
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Tabla 6. Relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion de los

pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El Faique-Piura, 2022

Satisfaccion Total p-valor
Insatisfecho satliasaz(():ho Satisfecho
Baja !\' 14 0 4 18
Yo 11.7% 0% 3.3% 15%
Media N® 0 70 2 72
. % 0% 58.3% 1.7% 60%
Empatia NG 0 1 29 30 0.000*
Alta % 0% 0.8% 24.2% 25%
Total N° 14 71 35 120
% 11.7% 59.2% 29.2% 100%

* Rho de Spearman

En la tabla 6 se aprecia, en mayoria percibe una seguridad media y poco

satisfechos en un 58.3% (N°=70), seguido de seguridad alta y satisfechos en

un 24.2% (N°=29). Existe significancia estadistica entre seguridad y grado

de satisfaccion (p<0.05).
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Tabla 7. Satisfaccidén global de los pacientes atendidos en el servicio de

odontologia de El Faique - Piura, 2022

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 14 11.7%
Poco satisfecho 71 59.2%
Satisfaccion
Satisfecho 35 29.2%
Total 120 100%

En la tabla 7 se aprecia que, en mayoria respecto a satisfaccion global del
paciente, indicaron estar poco satisfechos en un 59.2% (N°=71), seguido de
satisfechos en un 29.2% (N°=35).
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Contrastacion de Hipdétesis

- Formulacién de hipoétesis general

Ho: No existe relacion entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion
de los pacientes en el servicio de odontologia de El Faique - Piura, 2022.
Ha: Existe relacion entre la calidad de atencion y grado de satisfaccidon de los

pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El Faique - Piura, 2022.

Establecer el nivel de significancia
Para el presente estudio se decidié emplear un nivel de confianza del 95%; es

decir, un valor “p” de 0.05.

Determinacion del estadigrafo a emplear
A través de la prueba Rho de Spearman se determind la relacion de las

variables, del servicio de odontologia del Centro de Salud.

Valor Sig. asintética

Rho de Spearman 0.665 0.000

Toma de decision

Dado que, el resultado de la prueba antes mencionada, con un valor “p” menor
a 0.05, se determiné rechazar la hipotesis nula; es decir Existe relacion entre
la calidad de atencién y grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en

el servicio de odontologia de El Faique — Piura, 2022.
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- Formulacién de hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad de
atencion y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia de El Faique - Piura, 2022.
Ha: Existe relacidn entre la dimension elementos tangibles de la calidad de
atencion y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia de El Faique - Piura, 2022.

Establecer el nivel de significancia
Para el presente estudio se decidié emplear un nivel de confianza del 95%; es

decir, un valor “p” de 0.05.

Determinacion del estadigrafo a emplear
A través de la prueba Rho de Spearman se determind la relacion de la
dimension elementos tangibles de la calidad de atencién y la satisfaccion de

los pacientes del servicio de odontologia del Centro de Salud.

Valor Sig. asintética

Rho de Spearman 0.665 0.000

Toma de decision

Dado que, el resultado de la prueba antes mencionada, con un valor “p” menor
a 0.05, se determiné rechazar la hipotesis nula; es decir, Existe relacion entre
la dimension elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes atendidos

en el servicio de odontologia de El Faique — Piura, 2022.

29



- Formulacién de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la dimensién fiabilidad de la calidad de atencion y
la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El
Faique — Piura, 2022.
Ha: Existe relacién entre la dimensién fiabilidad de la calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El
Faique — Piura, 2022.

Establecer el nivel de significancia
Para el presente estudio se decidié emplear un nivel de confianza del 95%; es
decir, un valor “p” de 0.05.

Determinacion del estadigrafo a emplear
A través de la prueba Rho de Spearman se determind la relacion de la
dimension fiabilidad de la calidad de atencidn y la satisfaccion de los pacientes

del servicio de odontologia del Centro de Salud.

Valor Sig. asintética

Rho de Spearman 0.668 0.000

Tomar de decision

Dado que, el resultado de la prueba antes mencionada, con un valor “p” menor
a 0.05, se determiné rechazar la hipotesis nula; es decir, Existe relacion entre
la dimensién fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el

servicio de odontologia de El Faique - Piura, 2022.
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- Formulacion de hipétesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad
de atencién y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia de El Faique — Piura, 2022.
Ha: Existe relacion entre la dimensién capacidad de respuesta de la calidad
de atencién y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia de El Faique — Piura, 2022.

Establecer el nivel de significancia
Para el presente estudio se decidié emplear un nivel de confianza del 95%: es

decir, un valor “p” de 0.05.

Determinacion del estadigrafo a emplear
A traveés de la prueba de Spearman se determiné la relacion de la dimension
capacidad de respuesta de la calidad de atencion y la satisfaccion de los

pacientes del servicio de odontologia del Centro de Salud.

Valor Sig. asintética

Rho de Spearman 0.664 0.000

Toma de decision

Dado que, el resultado de la prueba antes mencionada, con un valor “p” menor
a 0.05, se determiné rechazar la hipotesis nula; es decir, Existe relacion entre
la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes

atendidos en el servicio de odontologia de El Faique - Piura, 2022.
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- Formulacion de hipétesis 4

Ho: No existe relacidn entre la dimension seguridad de la calidad de atencién
y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de
El Faique — Piura, 2022.

Ha: Existe relacion entre la dimension seguridad de la calidad de atenciony la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El
Faique — Piura, 2022.

Establecer el nivel de significancia
Para el presente estudio se decidié emplear un nivel de confianza del 95%; es

decir, un valor “p” de 0.05.

Determinacion del estadigrafo a emplear
A través de la prueba Rho de Spearman se determino la relacion de la
dimension seguridad y la satisfaccion de los pacientes del servicio de

odontologia del Centro de Salud.

Valor Sig. asintética

Rho de Spearman 0.668 0.000

Toma de decision

Dado que, el resultado de la prueba antes mencionada, con un valor “p” menor
a 0.05, se determiné rechazar la hipotesis nula; es decir, Existe relacion entre
la dimension seguridad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el

servicio de odontologia de El Faique — Piura, 2022.
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- Formulacion de hipétesis 5

Ho: No existe relacion entre la dimension empatia de la calidad de atencion y
la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El
Faique — Piura, 2022.
Ha: Existe relacion entre la dimension empatia de la calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de El
Faique — Piura, 2022.

Establecer el nivel de significancia
Para el presente estudio se decidié emplear un nivel de confianza del 95%; es

decir, un valor “p” de 0.05.

Determinacion del estadigrafo a emplear
A través de la prueba Rho de Spearman se determind la relacion de la
dimension empatia y la satisfaccion de los pacientes del servicio de

odontologia del Centro de Salud.

Valor Sig. asintética

Rho de Spearman 0.668 0.000

Toma de decision

Dado que, el resultado de la prueba antes mencionada, con un valor “p” menor
a 0.05, se determiné rechazar la hipétesis nula; es decir, Existe relacion entre
la dimension empatia y la satisfaccidon de los pacientes atendidos en el servicio

de odontologia de El Faique — Piura, 2022.
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V. DISCUSION

La evaluacion de la calidad de atencion en los servicios odontol6gicos
utilizando medidas validas y confiables pueden permitir que las partes
interesadas, como encargados de formular politicas y los odontdlogos,
evalGen y mejoren la calidad de atencion.® Por otra parte, a pesar de la
proliferacion en el desarrollo de medidas de calidad odontologica en los
ultimos afos, sin embargo este desarrollo no ha sido guiado para una
comprensién clara del significado de calidad y pocas medidas existentes se
han sometido a rigurosas pruebas de validez o fiabilidad.*® Finalmente, se ha
defendido la entrega de calidad como una clave para el éxito duradero y la
viabilidad de los sectores de salud.*

De igual manera, respecto a la satisfaccion del paciente ha sido
conceptualizada como una medida de resultado importante para los servicios
de atencion médica, o como la respuesta del paciente a un aspecto
significativo de su experiencia con los servicios de atencion médica.** Por
consiguiente, la satisfaccion del paciente es una constituyente esencial de la
atencién centrada en el usuario y un indicador de la calidad de atencion.*
Es asi que, todo esfuerzo hacia una odontologia de buena calidad y el
aseguramiento de la misma deben considerar la satisfaccion del paciente
como determinante clave; un paciente no estara contento o satisfecho si la
calidad del servicio de salud prestado no llena sus expectativas. En cambio,
un paciente satisfecho cumplira mejor con los servicios recibidos y no dara

una retroalimentacion negativa.>*

El propdsito que se tuvo en el presente estudio fue hallar la asociacion que
hay entre la calidad de atencién y grado de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de odontologia de El Faique — Piura, 2022; en los
resultados se puede apreciar que, respecto a la asociacién entre las
variables en mayoria los pacientes percibieron una valoracion media de la
calidad y poco satisfechos en un 58.3%; seguido de una calidad alta y
satisfechos en un 24.2%. Ademas, en la prueba estadistica de Rho de

Spearman mostré6 que existe diferencia significativa entre calidad de
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atencion y grado de satisfaccion, por ser p<0.05. Los resultados son
similares al realizado por Sari, Adawiyah y Widodo,® en Indonesia, en el afio
2021, quienes realizaron un estudio cuyo fin fue hallar la asociacion de la
calidad de las prestaciones odontologicas en la satisfaccion del paciente en
una clinica dental del Hospital General Dadi Kelauarga Purwokerto; y donde
concluyeron que hubo relacion (efecto) de la calidad de las prestaciones
dentales, incluida la estructura en la satisfaccion del paciente (p<0.05). Los
resultados similares pueden deberse a la poblacion utilizada en ambos
estudios, lugares similares; ademas, puede ser por caracteristicas comunes
de ambas poblaciones al desarrollar los cuestionarios. Por otra parte, en el
estudio realizado por Karsana y Murhadi,!’” en Indonesia, el afio 2021, cuya
finalidad fue determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion
del paciente, en el Hospital Husada Utama, en los resultados se mostré que
la calidad de las prestaciones tiene un efecto positivo significativo en la
satisfaccion del paciente (C.R.=3.808, p<0.05). Concluyeron en la existencia
de relacidon entre la calidad de atencién y la satisfaccion del paciente.
Resultados similares al presente estudio, que también se obtuvo relacion
significativa entre la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion del usuario,
por ser p<0.05. Estos resultados similares pueden ser debidos a cantidades
parecidas en el numero de la muestra, ademas dimensiones e indicadores
analogos, intencion de las instituciones en mejorar su calidad de atencion,
porque la atencién de la salud deficiente desperdicia recursos importantes y
pone en peligro la salud publica al degradar el capital humano y disminuir la
productividad.? Por otra parte, la implementacion de los servicios de salud,
el Estado esta obligado a mantener la calidad de los servicios de salud a la
comunidad.?® Ademas, en el estudio que realizaron Febres y Mercado,® en
Huancayo — Perd, cuya finalidad fue conocer el grado de satisfaccion de la
calidad del servicio de atencion sanitario en un nosocomio estatal. En los
resultados mostraron que la satisfaccion general de la muestra fue de 60%.
Resultados similares al presente estudio, respecto a la dimensién
satisfaccion que se obtuvo un resultado de poco satisfecho en un 59.2%. La
similitud de los resultados puede deberse, el mismo instrumento de
SERVQUAL utilizado, la misma idiosincrasia de la poblacion por tratarse del

mismo pais, el lugar de la ejecucion, ambos estudios en establecimientos de

35



salud estatal; en dichos estudios se manifiesta que se debe implementar
estrategias y politicas de mejora de los servicios prestados, con la finalidad
de ofrecer una buena calidad de atencion a los pacientes. En cuanto a la
investigacion que realizaron Septa y Setya,?! en Indonesia, en el afio 2019
cuya finalidad fue analizar la relacion de las dimensiones de la calidad del
servicio en el nivel de satisfaccion del paciente de una clinica de servicio de
salud dental en Makassar. En los resultados presentaron que el valor total
de la satisfaccion del paciente obtenido fue de -0.44 en promedio y pertenece
a la categoria Media; esto significd que la calidad del servicio se calific6 como
ordinaria y aun no ha alcanzado la satisfaccion del paciente. Ademas, que
tienen un efecto significativo respecto a las dimensiones confiabilidad,
seguridad, tangible y capacidad de respuesta, por ser p<0.05. Resultados
similares al presente estudio por los resultados obtenidos; esta similitud
puede ser debido porque se utilizé el mismo instrumento, por la poblacion
que se utilizd en ambos estudios, puede ser por la naturaleza de la
investigacion; en ambos estudios, de acuerdo a los resultados, se tendria
gue implementar normas que involucre a los dentistas, usuarios y otros
participantes interesados para desenvolver y mantener metas y medidas

para lograr resultados de salud dental 6ptimos.3*

Con respecto al estudio que realizaron Dopeykar et al,?® en Iran en el afio
2018, con el propésito de valorar la calidad de los servicios dentales
utilizando el modelo SERVQUAL, a pacientes atendidos en la clinica
especializada afiliada a las fuerzas armadas de Teherpan. En los resultados
se mostré que la calidad de los servicios prestados a los pacientes fue
significativamente menor a sus expectativas y las brechas de calidad fueron
significativas en todas las dimensiones estudiadas (p<0.001). Ademas, la
brecha de calidad mas alta fue la empatia (-1.16) y la mas baja fue la
fiabilidad (-0.61). Resultados similares se obtuvieron en el presente estudio,
en que los pacientes encuestados en mayoria manifestaron respecto a la
calidad un valor medio y se encontraron poco satisfechos; los resultados de
ambos estudios pueden ser debido que se utilizé el mismo instrumento, a la
poblacién estudiada. Dopeykar et al, concluyeron que los gerentes de la

clinica del estudio deben tomar medidas para mejorar la calidad de los
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servicios y hacer una revision de los procesos en relacion con las
expectativas de los pacientes. En el presente estudio, por los resultados
obtenidos, también se haria la sugerencia, que se adopten politicas y
acciones, para mejora del servicio de odontologia del centro de salud de El
Faique. A continuacion, en la investigacion que realizaron Akbar et al.?* en
Indonesia en el afio 2017, cuyo propdsito fue determinar la relacién de la
calidad de los servicios sanitarios y el grado de satisfaccién en las personas
del norte de Mamuju. En los resultados se mostré que alrededor del 62%
(R2=0.616) los pacientes se encontraron satisfechos; en el presente estudio
el 59.2% se encontraron poco satisfechos. La diferencia en ambos estudios
puede deberse a la modificaciéon que hicieron Akbar et al., al instrumento
propuesto por SERVQUAL; también puede deberse por la diferencia en el
namero de muestra, diferentes caracteristicas sociodemograficas,

idiosincrasia distinta en ambas poblaciones.

Los resultados propuestos en diferentes investigaciones respecto al tema del
presente estudio, hace corroborar la importancia que tiene una calidad de
atencion oOptima, que se va a reflejar en una satisfaccion por parte del
paciente, al verse cumplido las expectativas que tuvieron al acudir a una
atencion odontologica. Sobre todo, al asistir a un centro de atencion primaria
de salud, continuamente se deberian hacer evaluaciones sobre la calidad de
atencion recibida y de la satisfaccion que tiene los pacientes, por ser un
indicador importante, y que puede influir en el patron de utilizacién de los

servicios odontolégicos.

37



VI.

CONCLUSIONES

Se determin6 que, en mayoria perciben como calidad media y poco
satisfechos y que existe significancia estadistica entre calidad de
atencion y el grado de satisfaccion.

Se determind que, en mayoria perciben como media a los elementos
tangibles y poco satisfechos, y que existe significancia estadistica entre
elementos tangibles y el grado de satisfaccion.

Se determiné que, en mayoria perciben como fiabilidad media y poco
satisfechos, y que existe significancia estadistica entre fiabilidad y el
grado de satisfaccion.

Se determiné que, en mayoria perciben como capacidad de respuesta
media y poco satisfechos, y que existe significancia estadistica la

dimension mencionada y el grado de satisfaccion.

Se determiné que, en mayoria perciben como seguridad media y poco
satisfechos, y que existe significancia estadistica entre seguridad y el

grado de satisfaccion.
Se determind que, en mayoria perciben como empatia media y poco
satisfechos, y que existe significancia estadistica entre empatia y el

grado de satisfaccion.

Se determiné que, referente a la satisfaccion global de los participantes,

indicaron estar poco satisfechos.
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VIl
1.

. RECOMENDACIONES

Se sugiere considerar las resultantes del estudio a fin de que, las
autoridades de salud puedan aplicar las politicas y acciones
convenientes en el servicio de odontologia, al mejorar la calidad de

atencion en favor de los pacientes.

Se recomienda, considerar los dominios que se plantean en el estudio
para que de forma inmediata se realicen las mejoras, que redundara en

una mejor calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes.

Se recomienda, realizar evaluaciones periodicas sobre calidad de
atencion y el grado de satisfaccion de los pacientes en los servicios de

odontologia, de los centros de salud de nivel de atencion primaria.

Se recomienda, hacer estudios comparativos entre las diferentes
instituciones de primer nivel de salud, a nivel regional y a nivel nacional,
se obtendria una base de datos importante para las politicas y acciones

que se fueran a tomar.

Se recomienda, realizar investigaciones con mayor numero de
muestras e instrumentos elaborados de acuerdo a la realidad nacional

e idiosincrasia de los pacientes.

Se recomienda, extrapolar las investigaciones sobre el tema con la
finalidad de incrementar la data nacional, se tendria un mejor

diagndstico de la realidad de la poblacion peruana.

Se recomienda, que en el servicio odontolégico del centro de salud
participante, se tome medidas inmediatas para una mejora de la calidad

de atencién y de la satisfaccién del paciente.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Relacién entre la calidad de atencién y grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Faique - Piura, 2022.

Autor: Bachiller Aguila Mendoza, Héctor Fabricio y Bachiller Quispe Moncada, Ménica Marianela.

Problema

Objetivos

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Cudl es la relacion entre la calidad de atencién y
el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de odontologia del Faique - Piura,
20227

Problemas Especificos:

1. ¢(Cudles son los valores de la dimension
elementos tangibles de la calidad de la atencién
y su relacién con el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Faique - Piura, 20227

2. ¢Cudles son los valores de la dimensién
fiabilidad de la calidad de la atencion y su
relacién con el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Faique - Piura, 2022?77

3. ¢(Cuédles son los valores de la dimensién
capacidad de respuesta de la calidad de la
atencion y su relacion con el grado de
satisfaccion los pacientes atendidos en el
servicio de odontologia del Faique - Piura,
202277

4. ;Cuéles son los valores de la dimensién
seguridad de la calidad de la atencion y su
relacion con el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Faique - Piura, 2022?7?

5. ¢(Cuédles son los valores de la dimensién
empatia de la calidad de la atencién y su
relacion con el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Faique - Piura, 2022?7?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la calidad de atencién
y el grado de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de odontologia del Faique
- Piura, 2022.

Objetivos especificos:

1. Determinar los valores de la dimensién
elementos tangibles de la calidad de la atencién
y su relacién con el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Faique - Piura, 2022.

2. Determinar los valores de la dimension
fiabilidad de la calidad de la atencién y su
relacién con el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Faique - Piura, 2022.

3. Determinar los valores de la dimension
capacidad de respuesta de la calidad de la
atencion y su relacion con el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el
servicio de odontologia del Faique - Piura,
2022.

4. Determinar los valores de la dimension
seguridad de la calidad de la atencion y su
relacion con el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de
odontologia del Faique - Piura, 2022.

5. Determinar los valores de la dimensién empatia
de la calidad de la atencion y su relacién con el
grado de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de odontologia del
Faique - Piura, 2022.

Variable 1 (X): CALIDAD DE ATENCION

. . . B Escala de .
Dimensiones Indicadores Iltems medicién Niveles y rangos
P1: El consultorio dental del centro de salud es agradable.
Calidad P2: El consultorio dental siempre estpa limpio y ventilado.

1. Elementos tangibles

2. Fiabilidad

3. Capacidad de
respuesta

4. Seguridad

mantenimiento.

Prestacion de
servicios.

Procesos de
informacion.

Personal
capacitado.

P3: El personal de salud del centro suelen estar bien
presentables (tienen uniforme limpio y buena imagen).

P4: El consultorio dental cuenta con materiales informativos
que te llamen la atencién (afiches, folletos, tripticos).

P5: El centro de salud cuenta con servicios higiénicos para
discapacitados.

P6: El centro de salud cuenta con sefializaciéon que
faciimente se pueda orientar a las personas en caso de
emergencias (sismo, incendios).

P7: El centro de salud dispone de un &rea exclusiva para el
servicio dental.

P8: La atencion que ofrece el centro de salud es igual para
todos.

P9: La atencién se realiza en orden y respetando la orden
llegada.

P10: La informacién sobre la salud bucal que se ofrece en
el centro de salud es adecuada.

P11: Cuando existe una queja de un paciente, el centro de
salud cuenta con el libro de reclamaciones.

P12: La farmacia del centro de salud cuenta con
medicamentos que receta el dentista.

P13: El compartir los cepillos personales traeria
enfermedades dentales.

P14: El dentista anota en la historia clinica el diagnéstico y
luego te explica.

P15: El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta
dental sobre el cuidado de tus dientes.

P16: El dentista suele aconsejarte que es importante acudir
a tus citas programadas para prevenir la caries.

P17: Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y
te las aclara.

P18: Consideras que es importante empezar y terminar el
tratamiento de tus dientes para prevenir enfermedades
dentales.

P19: Consideras que el dentista da soluciones apropiadas
a las exigencias de las necesidades de los usuarios

P20: El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del
puesto y le inspira seguridad.

P21: Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista
del centro de salud.

Escala Nominal

Likert del 1 al
Siendo:

Totalmente
acuerdo 5,
acuerdo
Indeciso 3,
desacuerdo
Totalmente
desacuerdo 1

5.

de
De
4,
En
2,
en

Bueno: 101 a
150 puntos.
Regular: 51 a
100 puntos.
Deficiente: 30
a 50 puntos.
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5. Empatia

Trato en la atencién
personal.

P22: Consideras que el dentista siempre cumple con las
medidas de seguridad cuando te atiende (como lavado de
manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil).

P23: Consideras que el dentista tenga toda la capacidad
(conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar
los problemas de salud bucal de los pacientes

P24: En el primer contacto que se tiene con el dentista por
lo general se presenta amablemente.

P25: El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la
hora de ser atendido.

P26: El dentista asume el deseo de atencion de los usuarios
del centro de salud.

P27: Consideras que el dentista durante la sesion dental
tuvo paciencia.

P28: Consideras que durante el tratamiento, el dentista
respetd tu privacidad

P29: Consideras que los horarios de atenci6n
proporcionados por el centro de salud se adecuan a las
necesidades de las personas

P30: Consideras que la comprensién del dentista frente a
las necesidades y sentimientos de los pacientes son
excelentes.

Variable 2 (Y): GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE

Dimensiones

Indicadores

items

Escalade
medicién

Niveles y rangos

1. Satisfaccion global

Atencién recibida.

Conformidad de la
atencion.

. Considera usted que la atencion recibida en el

consultorio de odontologia por parte del profesional
que lo atendi6, cumpli6 con lo que esperaba.

. Considera usted que sitendria que repetir otra atencion

odontoldgica, lo harfa en este mismo consultorio.

. Considera usted que sus expectativas se cumplieron

con la atencién recibida en forma general por el
personal que labora en este consultorio.

. Considera usted que se encuentra conforme con el

tratamiento odontoldgico realizado en este consultorio.

. Considera usted que recomendaria a otras personas

su atencién odontolégica en este consultorio, por
encontrarse satisfecho.

Escala Nominal

Likert del 1 al 5.
Siendo:

Totalmente de
acuerdo 5, De
acuerdo 4,
Indecisio 3, En
desacuerdo 2 y
Totalmente en
desacuerdo 1.

« Satisfecho de 19 a
25 puntos.

* Poco satisfecho de
11 a 18 puntos.

« Insatisfecho de 5 a
10 puntos.

Nivel - disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel:

Bésica

Disefio:

Poblacion:

Estuvo conformada por los pacientes que
acudieron al consultorio odontoldgico del Centro
de Salud 1-4 El Faique, ubicados en el
departamento de Piura, que asistieron en los
meses de febrero y marzo de 2022.

Tipo de muestreo:

Variable 1. Calidad de la

atencion

Técnicas: ENCUESTA

Instrumentos:
CUESTIONARIO.

DESCRIPTIVA:

Los resultados obtenidos se presentaran en graficos y las tablas.

INFERENCIAL:

La estadistica inferencial, prueba de hipétesis.
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No experimental - desccriptivo y
transversal

Muestreo no aleatorio por conveniencia.

Tamafio de muestra:
La muestra fue de 120 pacientes que fueron
atendidos en el consultorio odontolégico del
Centro de Salud |-4 El Faique, ubicado en el
departamento de Piura; quienes cumplieron los
criterios de seleccion.

Variable 2: Satisfaccion
global
Técnicas: ENCUESTA

Instrumentos:
CUESTIONARIO.

Se tomara en cuenta valor de a = 0.05 que es un valor de probabilidad, se considerara valores ambos valores (superior
e inferior a 0.05), siendo por encima de 0.05 se aceptara la hipétesis nula e inferior se rechazara la hipétesis nula y
por consiguiente se acepta la hipétesis alterna.

Para el andlisis inferencial, se analizaré la muestra para determinar si es paramétrica o no lo es, esto orientara a
aplicar la prueba estadistica idonea.

58




ANEXO 2

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

I. Introduccién

El propésito que tiene el estudio es establecer la calidad de atencion y la
satisfaccion que tiene el paciente al atenderse en el consultorio
odontolégico, que de acuerdo a los resultados se tomara las politicas y
acciones necesarias. La encuesta es totalmente anonima, no se solicita
ninguna informacioén que pueda revelar su identidad. Debe marcar con un

aspa (X) en el recuadro que crea es su respuesta.

IlI. Datos Generales

- Edad:
- Sexo: Femenino Masculino
- Estado civil: Soltero/a Casado/a
Viudo/a Divorciado/a
- Grado de Superior Secundaria
instruccion
Primaria No tiene

I1l. Cuestionarios

Valoracion de las respuestas para ambos cuestionarios:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

[ I T e e
PDNWPAO
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A. Cuestionario de calidad de atencién

Dimension

Preguntas

Elementos
Tangibles

P1: El consultorio dental del centro de salud es
agradable.

P2: El consultorio dental siempre estpa limpio y
ventilado.

P3: El personal de salud del centro suelen estar
bien presentables (tienen uniforme limpio y buena
imagen).

P4: El consultorio dental cuenta con materiales
informativos que te llamen la atencién (afiches,
folletos, tripticos).

P5: El centro de salud cuenta con servicios
higiénicos para discapacitados.

P6: El centro de salud cuenta con sefializacion
gue facilimente se pueda orientar a las personas
en caso de emergencias (sismo, incendios).

P7: El centro de salud dispone de un area
exclusiva para el servicio dental.

Fiabilidad

P8: La atencion que ofrece el centro de salud es
igual para todos.

P9: La atencién se realiza en orden y respetando
el orden llegada.

P10: La informacién sobre la salud bucal que se
ofrece en el centro de salud es adecuada.

P11: Cuando existe una queja de un paciente, el
centro de salud cuenta con el libro de
reclamaciones.

P12: La farmacia del centro de salud cuenta con
medicamentos que receta el dentista.

P13: El compartir los cepillos personales traeria
enfermedades dentales.

Capacidad de
respuesta

P14: El dentista anota en la historia clinica el
diagndstico y luego te explica.

P15: El dentista suele ilustra con imagenes o
maqueta dental sobre el cuidado de tus
dientes.

P16: El dentista suele aconsejarte que es
importante acudir a tus citas programadas
para prevenir la caries.

P17: Consideras que el dentista esta atento
a tus dudas, y te las aclara.
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P18: Consideras que es importante empezar
y terminar el tratamiento de tus dientes para
prevenir enfermedades dentales.

Seguridad

P19: Consideras que el dentista da soluciones
apropiadas a las exigencias de las necesidades
de los usuarios

P20: El dentista que lo atiende cuenta con el
perfil del puesto y le inspira seguridad.

P21: Usted percibe confianza al ser atendido
por el dentista del centro de salud.

P22: Consideras que el dentista siempre
cumple con las medidas de seguridad cuando
te atiende (como lavado de manos, uso de
guantes, mascarilla, gorro y mandil).

P23: Consideras que el dentista tenga toda la
capacidad (conocimientos y habilidades)
necesarias para solucionar los problemas de
salud bucal de los pacientes.

Empatia

P24: En el primer contacto que se tiene con el
dentista por lo general se presenta
amablemente.

P25: El dentista lo atiende con amabilidad y
empatia a la hora de ser atendido.

P26: El dentista asume el deseo de atenciéon de
los usuarios del centro de salud.

P27: Consideras que el dentista durante la
sesion dental tuvo paciencia.

P28: Consideras que durante el tratamiento, el
dentista respeto6 tu privacidad

P29: Consideras que los horarios de atencién
proporcionados por el centro de salud se
adecuan a las necesidades de las personas

P30: Consideras que la comprension del
dentista frente a las necesidades y sentimientos
de los pacientes son

excelentes.

B. Cuestionario de grado de satisfaccion del paciente

Dimension

Preguntas

Satisfacciéon
Global

1. Considera usted que la atencion recibida
en el consultorio de odontologia por parte
del profesional que lo atendié, cumplié con
lo que esperaba.

2. Considera usted que si tendria que repetir
otra atencion odontolégica, lo haria en este
mismo consultorio.
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3. Considera usted que sus expectativas se

cumplieron con la atencion recibida en
forma general por el personal que labora en
este consultorio.

. Considera usted que se encuentra
conforme con el tratamiento odontolégico
realizado en este consultorio.

. Considera usted que recomendaria a otras
personas su atencion odontoldgica en este
consultorio, por encontrarse satisfecho.

Gracias por su atencién
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ANEXO 3

Operacionalizacion de variables

Varlable_s del Definicién conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Esca_la_ fje
estudio Medicion
Grado en que los servicios - Elementos . Calldad_r’nantenlmlento.
de salud para individuosy | Se midi6 con el cuestionario tangibles. * Prestacion de
i i . servicios.
Calidad de poblac[o'nes aumentan la S'ERVQ'UAL en odontologla,' las - Fiabilidad.
probabilidad de obtener dimensiones planteadas; mediante c idad d * Procesos de Nominal
atencion los resultados de salud la escala de Likert: completamente - -apacidad de informacion.
deseados y son de acuerdo, de acuerdo, indeciso, en respuesta. « Personal capacitado.
consistentes con el desacuerdo y completamente en - Seguridad. « Trato en la atencion
conocimiento profesional desacuerdo. Fueron 30 preguntas. - Empatia.
actual . personal.
Se midi6é en base al empleado por
Estado de placer o los licenciados David Rodriguez
felicidad que Gonzalez y David San Juan « Atencion recibida
Grado de experimentan los Hernandez, Hospital General de la - Satisfaccion « Conformidad d I. .
satisfaccion | pacientes al  usar un Palmma, Espafia; mediante la escala global onformidad de fa Nominal
del paciente | servicio de salud.® de Likert: completamente de atencion.
acuerdo, de acuerdo, indeciso, en
desacuerdo y completamente en
desacuerdo. Fueron 5 preguntas.
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ANEXO 4

CONSENTIMIENTO INFORMADO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

INSTITUCIOM: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD = FILIAL PIURA.

PROPOSITO DEL ESTUDD: E=tamos invitando & usted & participar en el presante estudia (el fitdo puade leerio en |a perte superior can @inas
e invesSgacian.
PROCEDMIENTOS: =i usied acepta paricipar en este estudio se be solicitard que.

tempa 3 empexr N0 SEME mEyD
BoooececemeeneTINLEDS.

RIESGOS: |Isted no estard expuesiols) & ringln $pa de nesgo en el presente estudic.
BEMEFICIOS: Los baneficios del presente estudio no serdn directaments para usted pero ke parmitirén &l invesigador(a) y a las autoridadas de

Salud

wweeer i Usted desea comunicane can & (18] imvestgador(a) pare conocer los resuledos del prasente estudio pueds hacarka via
tegnica gl 5I;JIE'I1:E conEda ceeniial

Coameo. .

cmr-::s E m Fari: oar en E| presente estudio no Sene ningln costo ni precie. Asi misme MO RECEBIRA NINGUN IMCENTIVO
ni de oira indole.

COMFIDENCIALIDAD: | & garantizamaos que sus resuladcs serén utlizados con absclutaments cordidencialidad, ninguna persena, excepsa la

investipadora tendrd acceso a ela. Su nombre no serd revelado en la presentzcion de resultedas ni en elgune publicaciin,

VS0 DE LA IMFORMACHIN OBTEMICH; Los resultadas de |2 presente investigecitn sern conservados durants un periodo de 5 afics para que

e @sta manerg dichos datos puedan ser utifzedos coma antecedenies en futuras investigeciones relgcionadas.

AUTORIZO A TENER Mi INFORMACION OBTEMIDA ¥ QUE ESTA PUEDA SER ALMACENADA: sDc D

Se contard con |a autoizecion del Comits de Edca en Invess ga..r:m de |3 Fecultad de Ciencias Médicas de |3 Universidad Casar Walgjo, Fiial
Fiura cada vaz que se requisra &l uso de | informacidn elmacenad

DERECHOS DEL SIMETO DE INVESTIGACION (PACIENTE): Siusted decide participar en el estudio, podrd refirarse te éste en cualquisr
mamento, o no Fanclpnr en una parte del estudio sin peruu elguno. Cuglguiar duda respacio B esta h-.'esliga-:ién puede consultar con la
imvestigadora, ... R sl - . CONTED. .5 used fene
Frngnassut:rE I ] .apecll:é E’r;crsdel esiudio, o ores gue I'a 5d:| tﬁta-:l" II'I|l.‘=3I'I'E'I|E pJEde |:..rra|:Iur ul C"m'.e "E lr:-a &n |I1'.'E-’=|:I§3:D-1 e
la Facultad de Ciencizs Médicas de la Universidad César Valgjo. sskéfono 073 - 2B5800 Anesn, 5553

CONSENTIMIENTO

He escuchado la explicadon del {la) investigador{a) v he leido el presente documenio por lo que AGEPTOD
voluntariamente a participar en este estudio, también entiendo que puedo decidir no participar aunque ya haya
aceptado y que puedo retirarme del estudio en cuskquier momento. Recibiné una copia firmada de este consentimiento.

Participante Testigo Investigador
Mombre: DNI: Mombre: DMI: Mombre: DNI:
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ANEXO 5
POBLACION DE ATENCION DEL CENTRO DE SALUD

Centro de Salud I-4 El Faique
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ANEXO 6

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

ﬁ e FORMATO DE REGISTRO DE AREA DE
CONFLABILIDAD DE INSTRUMENTO IMVESTIGACION
I. DATOS INFORMATIVOS
L1. ESTUDIANTE : | Aguila Mendoza, Héctor Fabricio

Duispe Moncada, Monica Mariansla

I.2. TiTULO DE PROYECTO Relaciin entre |a calidad de atencidn y grado de
DE INVESTIGACION satisfaccion de los pacientes atendidos en el senicio de
: odontokegia del Faique - Piura, 3022

L3. ESCUELA PROFESIOMAL | Estornatologia

L4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestonarnio: Calidad de atencidn y grado de satisfacciin de

(adjuntar) : | los pacienies atendidos en el servico de odontologla.
5. COEFICIENTE DE KR-20 Kuder Richardson [
CONFIABILIDAD

EMPLEADD Alta de Cronbach_ (X}

L6. FECHA DE APLICACION Marzo 2002

L7. MUESTRA AFLICADA : | 120 pacienies

. CONFIABILIDAD

iNDICE DE | Cuwestionario: Calidad de atencidn. Alfa de Conbrach (30 ems) =
CONFIABILIDAD o881
ALCANTADO: Cuestionario, Alfa de Conbrach (3 lems) = 0.650.

il. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Hemes iniciales, temes mejorados, eliminados,
ete.)

Se ubiizd el programa estadistico SSPF versidn 24, se analizd la conslstencia
interna de los cuestionarios “Calidad de atencidn y grado de satsiaccidn de los

pacientes”,
] = —_
B il —
e T
p——— i BT L]
CEpe FARA il |
i e i 3
Vig T Eap Frokly Corom Soix Bach Aodie Mescloa Fedcio Bach Junoc Koada v
Favioes Ao

[l W TRGITE T DM | S TS TG
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ANEXO 7

CARTA DE PRESENTACION DE UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO PARA LA

PRESENTACION DEL CENTRO DE SALUD

ucv

UNIVERSIBAD
CHran VaLL O

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Piura, 02 de marzo de 2022

CARTA DE PRESENTACION N° 062-2022/ UCV-EDE-P13-FO1/PIURA

Dr.

José Cobefias Yarleque

Jefe del Centro de Salud del Faique
Presente. -

De mi especial consideracion

Es grato dirigime a usted para expresar mi cordial saludo, y a la vez, presentarle a los alumnos Aguila
Mendoza Héctor Fabricio identificado(z) con DNI 75600787 y Quispe Moncada Monica Marianela
identificado(a) con DNI 74279229, quienes son estudiantes de la escuela de Estomatologia de la
Universidad César Vallejo ~ Piura, y estan realizando su Proyecto titulado “Relacion entre la calidad
de atencion y grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del
Faique- Piura, 2022".

Por lo tanto, solicito a usted autorizacion para que los alumnos puedan realizar una encuesta a los
usuarios de la unidad de odontologia en la institucion que dirige y asi continien con su proyecto de
investigacion.

Sin otro particular, me despido de Ud.

Atentamente,

Mg. Eric Giancarlo Becerra Atoche
Director Escuela de Estomatologla

c.C.
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ANEXO 8
CARTA DE ACEPTACION Y AUTORIZACION DEL CENTRO DE SALUD
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