il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Expectativas y percepciones sobre la atencion odontologica

en un puesto de salud Ancash 2022

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion de los Servicios de la Salud

AUTORA:

Castafeda Silvestre, Deysi Jakelyn (orcid.org/0000-0002-3504-3604)
ASESOR:
Dr. Sosa Aparicio, Luis Alberto (orcid.org/0000-0002-5903-4577)
LINEA DE INVESTIGACION:

Calidad de las Prestaciones Asistenciales y Gestion de Riesgos en Salud

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania

CHIMBOTE - PERU

2022



DEDICATORIA

Dedico esta investigacion a Dios, motor
gue guia mis pasos, a mis padres, mis
hijas, esposo y a toda persona que se

motive a seguir buscando sus suefios .

Dedico a mi abuela que ya no se
encuentra entre nosotros, pero desde
donde se encuentre sé que se siente
orgullosa de lo que su nieta esta

logrando sus objetivos.

Castafeda Silvestre Deysi



AGRADECIMIENTO

Agradezco en primer lugar a Dios por las
oportunidades buenas de poder disfrutar de
su bendicion, a las malas de aprender de
ellas, en segundo lugar, a mis padres por su
apoyo en cada paso de mivida y mi carrera
profesional, a mis hijas y esposo por darme
el motor y motivo para no abandonar mis
suefios y metas propuestas, ademas de
darme el aliento para no abandonar mis
proyectos.

La Autora



indice de contenidos

Caratula

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenidos

indice de tablas

indice de figuras

l.  INTRODUCCION

Il. MARCO TEORICO

. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.2. Variable y operacionalizaciéon

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5. Procedimientos
3.6. Método de analisis de datos
3.7. Aspectos éticos
IV.  RESULTADOS
V.  DISCUSION
VI. CONCLUSIONES
VIl. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS
ANEXOS

133
14
15
15
16
233
299
3030
31



Tabla 1

Tabla 2

Tabla 3

Tabla 4

Tabla b

Tabla 6
Tabla 7

indice de tablas

Comparar el nivel de expectativa y percepciones sobre la
atencion odontoldgica en un paciente de un puesto de salud
Ancash 2022

Nivel de expectativa de los pacientes con respecto a la

atencion en pacientes en el puesto de salud Ancash 2022

Nivel de percepcion de los pacientes con respecto a la
atencion odontolégica en pacientes en el puesto de salud
Ancash 2022

Comparar el nivel de expectativas y percepciones sobre la
atencion odontolégica a pacientes en un puesto de salud por
edad Ancash 2022

Comparar el nivel de expectativas y percepciones sobre la
atencion odontoldgica en un puesto de salud por problema de
salud bucal Ancash 2022

Estadisticas de muestras emparejadas.

Prueba T para muestras relacionadas.

Pag.
16

17

18

19

20

21
21



Figura 1
Figura 2

Figura 3

Figura 4

Figura 5

indice de figuras

Modelo de expectativas y percepciones
Esquema de disefio de investigacion

Comparar el nivel de expectativa y percepciones sobre la
atencion odontologica en pacientes de un puesto de salud
Ancash 2022.

Nivel de expectativa de los pacientes con respecto a la
atencion odontolégica en pacientes de un puesto de salud
Ancash 2022.

Nivel de percepcion de los pacientes con respecto a la atencion

odontoldgica en pacientes de un puesto de salud Ancash 2022

Pag.

Vi

11

16

17

18



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general comparar el nivel de
expectativas y percepciones sobre la atencion odontolégica en pacientes de un
puesto de salud Ancash 2022, en cuanto a la metodologia la investigacion sera
béasica, también, tendra el estudio un enfoque cuantitativo, a su vez, el disefio
gue se va a utilizar es no experimental de corte transversal, y por ultimo, se
empleard un nivel descriptivo comparativo. La poblacion significa el universo
objeto de estudio que se quiere investigar, en este contexto fue de 100 pacientes
gue asisten en promedio durante un dia a un centro odontolégico en un puesto
de Salud en Ancash al 2022 y la muestra con la que se trabajo fue de 80
pacientes que asisten en promedio durante un dia a un centro odontolégico del
puesto de salud en estudio. La técnica empleada fue la encuestay el instrumento
el cuestionario; este instrumento esta compuesto por 18 items, de los cuales
para la dimension tangibles estard compuesto por 4 items, fiabilidad con 4 items,
sensibilidad con 3 items, garantia con 4 items y empatia con 3 items. Por ultimo,
se usard una escala de Likert para medir a través de dos cuestionarios las

expectativas y las percepciones.

Finalmente, la conclusion méas relevante fue que el nivel de expectativas y
percepciones sobre la atencion odontoldgica en un puesto de salud en Ancash
2022 es bueno.

Palabras clave: Calidad de atencion, expectativas del servicio, percepciones
de la atencion.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the level of expectations
and perceptions about dental care in an Ancash 2022 health post. Regarding the
methodology, the research will be basic, also, the study will have a quantitative
approach, in turn, the The design to be used is non-experimental cross-sectional,
and finally, a comparative descriptive level will be used. The population means
the universe under study to be investigated, in this context it was 100 patients
who attend an average day at a dental center in a health post in Ancash by 2022
and the sample with which they worked was 80 patients who attend an average
day at a dental center of the health post under study. The technique used was
the survey and the instrument the questionnaire; This instrument is made up of
18 items, of which for the tangible dimension it will be made up of 4 items,
reliability with 4 items, sensitivity with 3 items, guarantee with 4 items and
empathy with 3 items. Finally, a Likert scale will be used to measure expectations
and perceptions through two questionnaires.

Finally, the most relevant conclusion was that the level of expectations and
perceptions about dental care in a health post in Ancash 2022 is good.

Keywords: Quality of care, service expectations, perceptions of care.
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l. INTRODUCCION

Las expectativas y percepciones dan forma a cdémo los pacientes
experimentan la atencion médica que recibe y, sirven de punto de referencia para
evaluar el servicio de odontologia durante el procedimiento de atencién, por lo
gue se considera fundamental tanto para la satisfaccion del paciente como para
la capacidad de respuesta de los centros odontoldgicos (Lakin & Kane, 2022).

A nivel mundial, se reconoce el desarrollo de los servicios de odontologia,
en especial en la India que debido a los grandes requisitos de calidad de servicio
ha hecho que la industria hospitalaria de atencién dental sea la de mas rapido
crecimiento y la mas dinamica; ademas, desde la perspectiva de los pacientes,
han determinado que la calidad de la atencion engloba no sélo los servicios
ofrecidos por médicos o enfermeras, sino también toda la calidad de la atenciéon
relacionada con ella (Mohan et al., 2022).

También, en Indonesia se detecto que varios aspectos de los servicios de
odontologia pueden afectar la percepcion de alguien que utiliza el servicio, es
decir, cuando los servicios de salud son buenos, los pacientes seguiran eligiendo
estos establecimientos de servicios para recibir tratamientos; también, se
destaca la capacidad de los trabajadores de salud para prestar servicios, la
disponibilidad de las instalaciones o la actitud de los trabajadores para atender
las quejas y necesidades de los pacientes, puesto que si cumple estas
expectativas se tendrd un nivel de visitas mayor de los pacientes (Pamungkas
et al., 2022).

Estas experiencias y percepciones, es demostrado que es mas acentuada
en las instituciones publicas. Asi se tiene en Brasil, que la atencién a la salud
odontolégica presenta un modelo excluyente que se fija en funcion de la
cobertura poblacional, esto significa que de acuerdo al crecimiento poblacion se
puede empezar a mejorar los servicios de odontologia, sin embargo, a pesar de
ello, existe una buena experiencia en la atencion del servicio y que puede estar
influenciada por la edad, la educacién, el tiempo de espera, no haber
interrumpido el tratamiento y considerar el centro odontolégico como un
ambiente limpio e higiénico (Da Silva et al., 2022).

A nivel nacional, segun el Ministerio de Salud (2019) da cuenta de las
deficiencias de la atencion odontologica en todo el territorio y resalta que con lo



poco el odontélogo hace lo necesario por brindar un buen servicio. Ademas,
segun el diario Peru21 (2021) la pandemia ha causado grandes cambios en el
servicio, que ha alterado las expectativas y percepcion de los pacientes que se
puedan atender, debido a las interrupciones de estos servicios de salud.

Frente a ello consideran necesario que para mejorar la atencioén clinica se
debe explicar correctamente los tramites, el horario, respetar las citas por orden
de llegada, tener las historias clinicas a la mano y que se obtengan citas con
facilidad, estads mejorar lograran en los centros de odontologia puablicas niveles
altos de atencion de calidad (Fabian-Sanchez et al., 2022).

A nivel local, se conoce que las expectativas y percepciones de los
pacientes no son favorables en la atencién odontolégica, puesto que ingresan a
la consulta con grandes expectativas y al salir de la consulta se topan con una
realidad muy distinta al no encontrar resolver el problema por el cual acuden a
un centro de salud. Esta situacion hace que los pacientes que son atendidas
estén disconformes con el servicio y frente ello es que se plantea de problema
¢Comparar el nivel de expectativas y percepciones sobre la atencion
odontoldgica en pacientes de un puesto de salud Ancash 20227

El presente problema se plantea porque su desarrollo siguiendo a Bernal
(2016) puede justificarse de manera teorica, metodologica y practica. Se justifica
de manera teorica porque el estudio ampliara la teoria de las expectativas
respecto a la vision que tienen los pacientes con relacion a su atencion,
generalmente lo que se puede observar en la situacion actual de los médicos y/o
personal de salud que labora en un centro de salud , que no son empaticos con
los pacientes pues a la hora de la atencion no existe interés de resolver el
problema, ademas brindan una atencién pésima ,ni siguen protocolos de
bioseguridad para la atencion . La unidad de analisis son todas las personas
gue se atienden en el puesto de salud de cambio puente y pasan por el area de
odontolgia.

También, tiene justificacion metodologica porque el estudio va a
describir/comparar situaciones que muestran realidades desde puntos de vista
distintos, basandose en cuestionarios estructurados especificamente para las
expectativas y percepciones de la atencién odontolégica, rescatando de alli su

importancia en ampliar el conocimiento de atencién odontolégica.



A su vez, tiene justificacion practica porque los resultados que se
comunicaran podran servir de diagnostico externo, posibilitando a través de ello
actuaciones de los responsables de la atencion odontol6gica en favor de mejorar
la calidad de atencion de salud y con ello las expectativas y percepciones.

Mediante ello, se plantea resolver de objetivo general comparar el nivel
de expectativas y percepciones sobre la atencion odontolégica en pacientes un
puesto de salud Ancash 2022.

Ademas, se tienen los siguientes objetivos especificos; primero,
determinar el nivel de expectativas sobre la atencion odontolégica en pacientes
de un puesto de salud en Ancash el 2022; segundo, determinar el nivel de
percepciones sobre la atencion odontoldgica en pacientes de un puesto de salud
en Ancash el 2022; tercero, comparar la expectativa y percepciéon sobre la
atencion odontologica en pacientes segun la edad en un puesto de salud
Ancash 2022;comparar las expectativas y percepciones sobre la atencion

odontoldgica en pacientes segun problema bucal en un puesto de salud Ancash

Por altimo, se va a contrastar la hipotesis siguiente; la hipotesis nula (Ho):
no existe diferencia entre el nivel de expectativas y percepciones sobre la
atencién odontolégica en un puesto de salud en Ancash 2022 vy, la hipétesis
alternativa (Ha): existe diferencia entre el nivel de expectativas y percepciones
sobre la atencién odontolégica en un puesto de salud en Ancash 2022



1. MARCO TEORICO

La conceptualizacion de las expectativas y las percepciones se sustentan
en el marco tedrico porque en este apartado se va a explicar los antecedentes
(a nivel internacional y nacional) y las bases tedricas con respecto a las teorias
cientificas y definiciones de autores que avalan la investigacion.

A nivel internacional, tenemos la investigacion Riaz y Sughra (2021) que
planted de objetivo medir la brecha de calidad del servicio odontoldgico utilizando
la encuesta SERVQUAL en hospitales publicos en Pakistan; ademas, para su
desarrollé se utilizé una encuesta transversal con muestreo no probabilistico de
400 pacientes generando de resultado que las percepciones de la calidad de los
servicios prestados a los pacientes fue significativamente inferior a sus
expectativas y que la edad es un factor que se asocia a las expectativas y
percepciones del servicio mientras que el problema dental no es un factor
asociado en Pakistan.

En Colorado se tiene el estudio de Rai et al. (2019) que planteé de objetivo
recopilar comentarios de los pacientes sobre su percepcion de la calidad de la
atencion que reciben en una clinica y utilizando un disefio de estudio no
experimental transversal a través de un cuestionario SERVQUAL aplicado a 177
pacientes permitieron brindar de resultados que el 50% de los pacientes tenian
entre 20 y 35 afios; ademas, la mayoria de los pacientes estaban satisfechos
con el nivel de empatia y capacidad de respuesta del servicio de odontologia
porque se les prestd atencion personalizada al escuchar sus quejas, estaba
informados sobre sus necesidades de tratamiento y les explicaron claramente
todo su tratamiento; por lo tanto, se ha brindado atencién de calidad a los
pacientes.

A su vez en Chile, esta el estudio de Parodi-Lema y Medin-Giocomozzi
(2018) cuyo objetivo general fue medir las expectativas y percepciones desde la
mirada del paciente hacia la atencién de un consultorio dental; para eso utilizaron
un metodologia cuantitativa y fue necesario el uso de la encuesta SERVQUAL
aplicado en 71 pacientes, generando con ello de resultado que los pacientes
presentaban muy altas expectativas sobre la atencion pero las percepciones que

tuvieron no las superaron, ademas, se puede identificar que las percepciones de



calidad de atencion de los pacientes con mas edad son mayores que la de menos
edad.

También, en Iran, en el estudio de Dopeykar et al. (2018) se planted de
objetivo medir la brecha de calidad del servicio de las percepciones y
expectativas de los pacientes utilizando la herramienta SERVQUAL; ademas, la
metodologia que se empled para desarrollar la investigacion es de nivel
descriptivo — analitico y utilizé de instrumento un cuestionario (SERVQUAL) que
se aplic6 a 385 pacientes, generando de resultados que la calidad de los
servicios a los pacientes fue significativamente inferior a sus expectativas; por lo
tanto, se concluye que los gerentes de esa clinica deben tomar medidas para
mejorar la calidad de los servicios en especial la capacidad de respuestay la
empatia.

En Indonesia se tiene el estudio de Akbar et al. (2018) cuyo propdésito de
investigacion fue evaluar los servicios de salud dental esperados que la gente
quiere y la percepcién o realidad de los servicios de salud que la gente recibe en
el distrito de Bantaeng; para ello utilizé una metodologia cuantitativa en donde
se empled un cuestionario SERVQUAL para 114 encuestados y en la aplicacion
se encontrd de resultados que el 72.8% son mujeres, el 27.2% son hombres, el
74.6% tiene edades menores de 40 afos, 21.1% tiene entre 41- 60 afios y sélo
el 4.4% tiene mas de 60 afios; concluyendo que existe una diferencia significativa
entre la expectativa y la percepcién del servicio de salud que reciben los
pacientes, por lo que se puede decir que la calidad del servicio no es lo
suficientemente buena.

A nivel nacional, se tiene la investigacion de Ayesta (2022) que mediante
un cuestionario a 300 pacientes busco resolver el objetivo de determinar la
calidad de atencion desde la percepcién del paciente en un centro odontol6gico;
el cuestionario fue en base al modelo SERVQUAL y la metodologia que adopto
es cuantitativa, el resultado pudo demostrar que en los centros odontoldgicos en
Chiclayo existe una calidad de atencion buena y a su vez se encuentra que no
existen diferencias al momento de comparar a los pacientes por edades, es decir,
se demuestra una calidad de atencion por igual.

A suvez, en el estudio de Ramirez (2021) se buscé de objetivo determinar
cémo la calidad de atencién se relaciona con la satisfaccion de los pacientes y

para su desarrollo utiliza una metodologia cuantitativa de nivel correlacional en
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la que mediante un cuestionario a 57 pacientes permite encontrar los siguientes
resultados: existe una baja calidad de atencion y a su vez no es bueno la
satisfaccion del usuario, concluyendo en una relacion positiva aunque es
necesario intervenir para poder contrarrestar las deficiencias en el servicio.

Quesada (2021) que plantea de objetivo determinar si la satisfaccién del
paciente se relaciona con la calidad del servicio odontologico, es por ello que
para su desarrollo se utiliza una metodologia cuantitativa de nivel descriptivo
correlacional y emplea un cuestionario a 100 pacientes; por ultimo, se obtuvo de
resultados que el 53% de los pacientes esta satisfecho y el 13% esta insatisfecho
con la atencién, mientras que el 56% considera que la calidad de servicios es
bueno y solo el 4% es malo, concluyendo que una buena calidad del servicio se
relaciona con una mayor satisfaccién del paciente.

También, en el estudio de Antezana (2018) se tuvo el objetivo determinar
como la satisfaccion del paciente se relaciona con la calidad del servicio
odontoldgico; para esta investigacion se utiliza el modelo SERVQUAL expresado
en un cuestionario aplicado a 50 pacientes y mediante un enfoque cuantitativo
logré de resultados que existe una calidad de atencién regular, calificado asi por
el 92% de pacientes, mientras que el 93% de pacientes se considera
medianamente satisfecho cuando acude al centro odontolégico; a su vez se
concluye en una relacion positiva entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario.

El Ultimo antecedente es de Salazar (2018) en su investigacion se planted
de objetivo medir la satisfaccion del servicio de odontologia en un centro de
Salud y utilizando una metodologia cuantitativa con un cuestionario aplicado a
60 pacientes pudo determinar que existe una percepcion indiferente al servicio
de odontologia, calificado asi por el 40% de pacientes, mientras que para el
56.7% es satisfactoria, es decir existio buen trato del personal, se les brindd
informacién correctay, sintieron seguridad y privacidad por el servicio.

En referencia a las expectativas y percepciones sobre la atencion, estas
variables se sustentan en la teoria de los estados de expectativas y la teoria del
comportamiento planificado; la primera teoria se sustenta que las personas
forman expectativas sobre el desempefio de algo que influyen en el
comportamiento de una manera autocumplida y de manera crucial, son los

factores del entorno como: estatus, recompensas sociales y patrones, los que
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influyen en su formacion (Lakin & Kane, 2022). La segunda teoria define a las
expectativas como las percepciones propias de lograr un objetivo valioso y en
conjunto con la primera teoria, permiten que se formen expectativas de
rendimiento en interacciones orientadas a objetivos (Ajzen, 2020).

Por lo tanto, se define a las expectativas como un futuro probable que es
producto de experiencias tanto individuales como colectivas que estan
moldeadas y constituidas por esperanza y miedo, deseo y anhelos, cuidados y
analisis racional, y es, esencialmente, el futuro hecho presente. A su vez las
expectativas pueden ser de cuatro tipos: ideales, previstas, no formadas y
normativas (Hertzum et al., 2021). Las expectativas ideales se refieren a las
aspiraciones o deseos de los pacientes; las previstas o predichas por el contrario,
son aqguellas que son realistas y précticas, quiere decir eventos que creen que
sucedera y es probable que sean el resultado de su experiencia personal; por
otro lado, las no formadas, corresponde a la expectativas que los usuarios no
guieren o no pueden articular; mientras que las normativas, representa lo que los
usuarios creen que deberia suceder y consideran lo fundamental para la
capacidad de respuesta (Lakin & Kane, 2022).

Mediante ese contexto y para el aspecto sanitario, por lo tanto, los fines
de las expectativas de atencion van estar centrados en la capacidad de
respuesta de los sistemas de salud y satisfaccion del paciente; la primera, se
define como el resultado que se puede lograr cuando las relaciones
institucionales responden adecuadamente a las expectativas universalmente
legitima de los individuos y en esa articulacion, se considera que los individuos
de una sociedad en particular tiene expectativas especificas, en términos de
coémo deben ser tratados fisica y psicologicamente aceptando ideales realistas y
justificables (Larson et al., 2019).

La segunda, corresponde a la satisfaccion del paciente, que se define
como las opiniones de los pacientes sobre qué tan bien los servicios satisfacen
sus necesidades y expectativas, ademas, es calificado como un indicador valido
para medir la calidad del servicio, la experiencia de atenciéon de un paciente,
junto con los resultados de salud y la confianza en el sistema de salud, reflejando
si la atencion prestada ha satisfecho o no las necesidades del paciente
(Mohebifar et al., 2016).



Por otro lado, tenemos las percepciones, que es subjetiva al combinar
componentes fisicos y bienestar emocional, siendo influenciada por
comportamientos relacionados con el cuidado de salud y también por factores
sociales y ambientales (Januar et al., 2020).

Segun la teoria del comportamiento planificado propone que la percepcién
de un consumidor sobre la atencion de un servicio es una funcion de la diferencia
entre sus expectativas sobre el desemperfio de una clase general de proveedores
de servicio y su evaluacion del desempefio real de una empresa especifica
dentro de esa clase, la diferencia es una brecha que se genera en calidad de
atencion que de acuerdo a Parasuraman, la define como la diferencia entre las
expectativas y las percepciones (Dopeykar et al., 2018). Esta brecha es definida
en el modelo de Parasuraman, que se basa en la comparacién entre la atencion
esperado y la atencidn recibida posteriormente, en el que las expectativas del
cliente estan influenciadas por necesidades especiales, experiencias previas,
comunicacion de boca en boca y comunicacion externa (Rocha et al., 2017).
Figura 1

Modelo de expectativas y percepciones

.| Perceived service

Trust/Empathy
Reliability
Responsiveness
Assurance
Tangibles

»  Perceived service quality

»  Expected service

Nota. Adaptado Bermudez-Hernandez et al. (2021)
Tal modelo explica la calidad del servicio como inconsistencia que existe

entre la expectativa de oferta de servicios y la percepcion del servicio recibido
por el cliente (ver Figura 1) (Jatav, 2018). El modelo tiene de herramienta el
SERVQUAL que ofrece interesantes oportunidades, como punto de partida para
evaluar la calidad del servicio o atencién, es decir, las expectativas iniciales que
los usuarios tienen sobre la calidad de los servicios y/o atencion de salud, como

importante indicador de satisfaccion (Ranjbar et al., 2021).



Por lo tanto, si la atencion percibida no esta a la altura de las expectativas,
el resultado probable es que los usuarios no estén satisfechos con la calidad de
servicio y, por el contrario, cuando las percepciones cumplen o superan las
expectativas, es probable que el resultado sea un aumento en el nivel de
satisfaccion (Mom & Meyet, 2021). En base a ello, la herramienta SERVQUAL
también puede desarrollarse para el servicio odontologico, es decir, una medida
de la confrontacién entre las expectativas y percepciones sobre el servicio
odontoldgico y, esto puede medirse en funcidén de cinco dimensiones: tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia (Anang et al., 2019).

En la primera dimension la evidencia fisica de un servicio se establece
como la definicién de tangibilidad, significa la apariencia de las instalaciones
fisica, equipos, materiales de comunicacion y tecnologia, es decir, todos estos
proporcionan suficientes pistas a los clientes sobre la calidad del servicio de la
empresa; ademas, esta dimension potencia la imagen de la firma, por lo tanto,
es muy importante para las empresas que deban invertir mucho en la
organizacion de instalaciones fisicas (Ahmed et al., 2021). Por lo tanto, son las
caracteristicas fisicas del local (instalaciones fisicas, equipamientos y apariencia
del personal) (Qianzhen & Lee, 2021).

La segunda dimension confiabilidad, se define como la capacidad de
realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa, en sentido amplio,
la confiabilidad significa las promesas de las empresas de servicios sobre la
entrega, la prestacion del servicio, la resolucion de problemas y la fijacion de
precios; es decir, a los pacientes les gusta hacer negocios con aquellas
empresas que cumplen sus promesas, por lo que es un elemento importante en
la percepcion de la calidad del servicio por parte del cliente y su fidelizacion
(Himawati et al., 2021). Esto significa exigir al personal que trabaje
adecuadamente en la prestacion de servicios al publico de acuerdo con el tiempo
prometido y la precision de los horarios de apertura o la precision de los horarios
de cierre (Priyono, 2021).

La tercera dimension es la capacidad de respuesta, se define cémo la
disposiciéon del personal médico para brindar servicios con prontitud de acuerdo
con las necesidades del cliente. Ademas, es la voluntad de ayudar a los clientes
y proporcionar un servicio rapido, estd dimension se enfoca en la actitud y

prontitud para atender las solicitudes, preguntas, quejas y problemas de los
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clientes, ademas, se centra en la puntualidad, presencia, compromiso
profesional, etc., de los empleados o personal y, también, se puede presenciar
sobre la cantidad de tiempo que los clientes esperan para recibir asistencia,
respuestas a preguntas, entre otras; por lo tanto, las condiciones de capacidad
de respuesta se pueden mejorar observado continuamente el proceso de
prestacion del servicio y la actitud de los empleados hacia las solicitudes de los
clientes (Maesaroh et al., 2020).

Garantia se puede definir como el conocimiento de los empleados, la
cortesia y la capacidad de la empresa y sus empleados para inspirar confianza
en sus clientes (Arifin et al., 2019). A su vez, en la prestacion de servicios a los
pacientes o clientes deben de hacerlo de manera profesional (capacidad técnica
o habilidades), reflejando la capacidad (competencia), es decir, saber y hacer
con apoyo de la experiencia, por ejemplo, conocimiento médicoy capacidad para
determinar el diagndéstico, habilidades del personal en el trabajo, servicio cortés
y amable, mostrando ausencia de riesgo (de posible dafio o infeccibn mediante
esterilizacion, guantes y mascaras desechables y también uso de antisépticos),
gue tiene un efecto positivo en la seguridad, la confianza y la coherente (Goula
et al., 2021).

Empatia, se define como la atencién personalizada e individualizada que
brinda a los clientes las empresas de servicios; esta dimension trata de transmitir
el significado a través de servicios personalizados o individualizados de que los
clientes son Unicos y especiales para la empresa, es decir, corresponde en la
variedad de servicios que satisfacen las diferentes necesidades de los clientes,
servicios individualizados o personalizados, entre otros; en este caso, los
proveedores de servicios necesitan conocer las necesidades o deseos y
preferencias personales de los clientes . Esfuerzo por conocer las necesidades
del paciente comprendiendo y mostrando interés, cuidado y atencién
individualizada (Babroudi et al., 2021).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion sera basica y se define cdmo un estudio que amplia el
conocimiento cientifico para permitir generar nuevas teorias que orienten las
diferentes perspectivas, no trata de resolver problemas si no mantener temas de
vanguardia con sustento teérico (Vera et al., 2018). También, tendra el estudio
un enfoque cuantitativo, este tipo de enfoque se conceptualiza cémo la medida
numeérica de variables establecidas en todo el proceso investigativo generando
unidades cuantificables, delimitadas y Unicas (Hernandez & Mendoza, 2018).

A su vez, el disefio que se va a utilizar es no experimental transversal,
segun Gallardo (2017) este tipo de disefio se define como un estudio en el que
no se modifica la unidad de andlisis, si no que de alli se obtiene informacién
primaria inalterable y en un periodo de tiempo. Por ultimo, se empleara un nivel
descriptivo comparativo, este nivel para Naupas et al. (2018) implica describir
variables, dimensiones, para luego compararlas y establecer diferencias que

permitan llegar a conclusiones cuantificables sobre algun tema establecido.
El esquema del disefio a utilizar se puede observar en la Figura 2.

Figura 2

Esquema del disefio de investigacion

M — > 01

M — > 02

Nota. Elaboracién propia

Donde; M: Muestra (pacientes), O1: Expectativas de pacientes, O2:
Percepcion de pacientes. Es decir, a través de la muestra se va a obtener las
expectativas de los pacientes y luego las percepciones al momento de la
atencion para poder a través de ello describir y comparar los resultados en
funcidbn a la edad, problema bucal. Previamente medido por el nivel de
expectativa y percepcion de la atencion del servicio odontolégico en un puesto
de salud en Ancash en el 2022.
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3.2. Variable y operacionalizacion

Las variables son expectativas y percepciones sobre la atencion
odontoldgica, a su vez presenta variables intervinientes como la edad y el

problema bucal.

Para la variable expectativas se define conceptualmente como un futuro
probable que es producto de experiencias tanto individuales como colectivas que
estan moldeadas y constituidas por esperanza y miedo, deseo y anhelos,
cuidados y andlisis racional, y es, esencialmente, el futuro hecho presente. A su
vez las expectativas pueden ser de cuatro tipos: ideales, previstas, no formadas
y normativas (Hertzum et al., 2021). Mientras que la percepcion se define como
lo subjetivo, al combinar componentes fisicos y bienestar emocional, siendo
influenciada por comportamientos relacionados con el cuidado de salud y

también por factores sociales y ambientales (Januar et al., 2020).

Estas variables segun el modelo de Parasuraman pueden dimensionarse
en cinco: tangibles (2 indicadores), confiabilidad (2 indicadores), capacidad de
respuesta (4 indicadores), garantia (3 indicadores) y empatia (3 indicadores).
Segun el Anexo 1 las expectativas y las percepciones comparten las mismas
dimensiones debido a que corresponden los mismos indicadores frente a
situaciones ex — antes (expectativas) y ex — post (percepciones) de la atencion

odontolégica. También se medira mediante escala de ordinal de Tipo Likert.

Por otro lado, para las variables intervinientes; la edad se define como
una variable sociodemogréfica que representa el tiempo de vida de una persona
desde que nace hasta el periodo actual que se encuentra o se desee encontrar,
la cual va a ser medida por el nimero de afios de las personas (escala de razon)
y, el problema bucal, que se define como la enfermedad que pone en riesgo la
salud de la boca cuando no existe intervencion odontoldgica, dimensionada por
la salud presenta de indicadores/enfermedades las siguientes: caries, gingivitis,
periodontitis, halitosis, herpes labial y llagas y aftas (medidas por escala

nominal).
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3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacién

La poblacion significa el universo objeto de estudio que se quiere
investigar, en este contexto sera 100 pacientes que asisten en promedio durante
un dia a un centro odontoldgico en un puesto de Salud en Ancash al 2022. A su
vez sélo se va aincluir en el estudio a todo paciente que tenga un problema bucal
y que acepte el consentimiento informado, mientras se excluira al familiar o
acompafante que puede estar en la sala de espera, que no tenga problema
bucal, no reciba el tratamiento en el centro odontolégico.

Muestra

La muestra seran los 80 pacientes que asisten en promedio durante un

dia a un centro odontolégico en un puesto de Salud en Ancash al 2022.

Utilizando un nivel de confianza de 95% y un error de estimacion de 5 %
para una poblacion de 100 pacientes que asisten en promedio durante un dia a
un centro odontolégico en un puesto de Salud en Ancash, se ha obtenido
muestra equivalente a 80 involucrados para recopilar la informacién necesaria

gue se requiere en la investigacion.

Unidad de andlisis

Cada paciente que se atiende en un puesto de salud en Ancash
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: encuesta; Instrumento: cuestionario

Se utilizé la técnica de la encuesta para recoger datos, el cual mediante
preguntas de pre y post previamente establecidas mide las variables y
dimensiones propuestas; el cuestionario se identifica por ser un conjunto de
items en donde seran relacionadas con las variables e indicadores que se

establecieron en esta investigacion .

El instrumento a utilizar sera adaptado del articulo cientifico de Rocha et

al. (2017) el cual usa el cuestionario SERVQUAL validado y aceptado a nivel
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internacional, considerado una herramienta potencialmente Gtil y cominmente
utilizada en varios estudios sobre servicios de salud (Ubilla et al., 2019). Este
instrumento estd compuesto por 18 items, de los cuales para la dimension
tangibles estara compuesto por 4 items, fiabilidad con 4 items, sensibilidad con
3 items, garantia con 4 items y empatia con 3 items. Por Gltimo, se usara una
escala de Likert para medir a través de dos cuestionarios las expectativas y las
percepciones, la escala comprendera de 1 a 7 donde los valores 1 al 4 se ubicara
en la ubicacion de total desacuerdo/insatisfecho mientras que de 4 a 7 estara en

la ubicacion de total acuerdo/satisfecho.
3.4.1. Validez de los instrumentos y confiabilidad
a) Validez de los instrumentos

Respecto a la validez estos cuestionarios fueron validados por medio de la
técnica de juicio de expertos, para lo cual fueron 3 expertos del tema quienes
observaros cada item para ver si cumplia con el objetivo de cada instrumento;

finalmente se encontrd un instrumento valido para aplicar y evaluar.
b) Confiabilidad de los instrumentos

También al hallar la confiabilidad de los instrumentos el autor empleé la formula
de la muestra en donde se aplico como poblacion y muestra de 80 pacientes .

3.5. Procedimientos

El procedimiento para la recopilacion de la informaciéon empezara
después que el comité de ética investigativa de la Universidad César Vallejo
apruebe el proyecto. A partir de ese momento en colaboracién con la universidad
se emite la solicitud para el permiso de aplicacion del instrumento y se realizara
en dos momentos: el primero, para el cuestionario de expectativas realizado ex
ante en el centro odontolégico y otro al finalizar la atenciéon ex post; ademas,
cada encuesta tendra un tiempo de demora de 10 minutos, que sera realizado
cuando se acuerde la hora y fecha para tomar la informacién. Después, los datos
seran procesados en Excel 2019 para su importacion al SPSS 26 y posterior

analisis de datos.
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3.6. Meétodo de analisis de datos

El método que sera utilizado es estadistica descriptiva, este método
permitira comparar con frecuencias y porcentajes las variables entre
expectativas y percepciones con las variables intervinientes, generando el
cumplimiento de resultados, para poder discutir y generar las conclusiones y

recomendaciones respectivas.
3.7. Aspectos éticos

En el estudio se va a cumplir los lineamientos de la Resolucion de
Vicerrectorado de investigacion N°110-2022-VI-UCV y la guia normas APA 7
edicion. Ademas, siguiendo los principios éticos de la Asociacion Britanica de la
Investigacion Educativa (BERA , 2018) y la guia universitaria, el estudio no
presenta conflicto de intereses y todo es realizado de manera voluntaria, sin
presién y malversacion de informacion, lo cual permitird ser un estudio auténtico

y original.
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V.

RESULTADOS
Tabla 1

Comparacion de expectativas y percepciones sobre la atencion
odontolégica a pacientes en un puesto de salud Ancash 2022

n %
Expectativas Insatisfecho 5 6,3%
Satisfecho 75 93,7%
Percepciones Insatisfecho 35 43,7%
Satisfecho 45 56,3%

Nota. La tabla muestra que la mayoria de los pacientes antes de la
atencion tenian altas expectativas en la atencion, luego, sus
percepciones fueron satisfactorias.

Se observa que 93,7% que representa a 75 pacientes antes de la
atencion tenian expectativas de satisfaccion, luego de la atencién

56,3% que representa a 45 pacientes indicaron satisfaccion.

Figura 3

Comparar el nivel de expectativa y percepciones sobre la atencién
odontoldgica en pacientes de un puesto de salud Ancash 2022

100.0% 93.70°
80.0%
43,7%
60.0%
56.3%
40.0%
20-0% 6.30/0 .
0.0% |
Expectativa Percepcidn

Nota. La figura muestra que la mayoria de los pacientes antes de la
atencion tenian altas expectativas en la atencion, sin embargo, sus

percepciones fueron satisfactorias.
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Tabla 2

Nivel de expectativa de los pacientes con respecto a la atencién odontolégica en

pacientes de un puesto de salud Ancash 2022

n %
Insatisfecho 5 6,3
Satisfecho 75 93,7
Total 80 100,0

Nota. La tabla muestra que la mayoria de los pacientes tienen la expectativa de
estar satisfechos con la atencién odontolégica en el puesto de salud en Ancash
en el 2022.

En la tabla se observa el nivel de satisfaccion segun las expectativas de los
pacientes con respecto a la atencién odontol6gica donde 6,3% que representa a
5 pacientes muestran insatisfaccion; mientras que 93,7% que representa a 75

pacientes muestran satisfaccion.

Figura 4

Nivel de expectativa de los pacientes con respecto a la atencion odontoldgica en

pacientes de un puesto de salud Ancash 2022

100.0% 93.7%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0% p.
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 6-3%
0.0% e
Insatisfecho Satisfecho

Nota. La figura muestra que la mayoria de los pacientes tienen la expectativa de
estar satisfechos con la atencién odontoldgica en el puesto de salud en Ancash
en el 2022.
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Tabla 3

Nivel de percepcion de los pacientes con respecto a la atencidon odontologica a

pacientes de un puesto de salud Ancash 2022

n %
Satisfecho 45 56,3
Insatisfecho 35 43,7
Total 80 100,0

Nota. La tabla muestra que la mayoria de los pacientes segun su percepcion se
encuentran satisfechos con la atencién odontolégica en el puesto de salud en
Ancash en el 2022.

En la tabla se observa el nivel de satisfaccion segun las percepciones de los
pacientes con respecto a la atencién odontolégica donde 56,3% que representa
a 45 pacientes muestran satisfaccion; mientras que 43,7% que representa a 35

pacientes muestran insatisfaccion.

Figura 5

Nivel de percepcion de los pacientes con respecto a la atencion odontologica en

pacientes de un puesto de salud Ancash 2022.

60.0% 56.3%

50.0% 43.7%

40.0%
30.0% ‘
20.0%
10.0%

0.0%
Satisfecho Insatisfecho

Nota. La figura muestra que la mayoria de los pacientes tienen la perspectiva de
estar satisfechos con la atencion odontoldgica en el puesto de salud en Ancash
en el 2022.
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Tabla 4

Compatrar el nivel de expectativas y percepciones sobre la atencion odontoldgica

en un puesto de salud por edad Ancash 2022

Expectativas Percepciones

Insatisfecho  Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho

Edad n % N % n % N %
18 - 29 afios 2 25% 20 25,0% 8 10,0% 14 17,5%
30 - 59 afos 3 3,8% 32 40,0% 16 20,0% 19 23,8%

Mas de 60 afios 0 00 23 28,7% 11 13,8% 12 15,0%

Nota. La tabla muestra la comparacion de las expectativas y percepciones segun
la edad de los pacientes.

Se observa que las expectativas y percepciones de los pacientes segun la edad
esto es, 25,0% de los pacientes cuyas edades estan entre 18 a 29 afios tuvieron
una expectativa de satisfaccion, luego, 17,5% de los pacientes estuvieron
satisfechos con la atencion odontoldgica del puesto de salud.

En cuanto a los pacientes que tienen entre 30 a 59 afos se tiene que 40,0% de
tuvieron una expectativa de satisfaccion, es asi como, 23,8% de los pacientes
estuvieron satisfechos con la atencion odontologica del puesto de salud. 28,7%
de los adultos que tienen mas de 60 afios tuvieron expectativas de satisfaccion
con la atencién odontoldgica del puesto de salud, luego de la atencién 15,0% de

los pacientes estuvieron satisfechos con la atencion odontologica.
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Tabla 5

Comparar el nivel de expectativas y percepciones sobre la atencion odontoldgica

en un puesto de salud por problema de salud bucal Ancash 2022

Expectativas Percepciones

Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho

n % n % n % N %
Caries 2 25% 15 188% 6 75% 11 13,8%
Gingivitis 3 38% 17 213% 8 10,0 12 15,0%
Periodontitis 23 28,7% 12 15,0% 11 13,8%
Halitosis 14 175% 7 88% 7 8,8%
Llagas y Aftas 6 7,5% 2 2,5% 4 5,0%

Herpes labial

Nota. La tabla muestra la comparacion de las expectativas y percepciones segun
problema de salud.

Sobre los problemas de salud de los pacientes y las expectativas con las
percepciones se observa que 18,8% de los pacientes con caries esperaron estar
satisfechos con atencion, sin embargo, 13,8% de los pacientes con caries luego
de la atencién estuvieron satisfechos; se tiene que 21,3% de los pacientes con
gingivitis esperaron estar satisfechos con atencion, 15,0% de los pacientes con
gingivitis luego de la atencién estuvieron satisfechos. 28,7% de los pacientes que
padecen de periodontitis esperaron estar satisfechos con la atencion; ademas,
13,8% de los pacientes estuvieron satisfechos con la atencion; 17,5% de los
pacientes que padecen de Halitosis estan con expectativas de satisfaccion;
luego 8,8% de los pacientes estuvieron satisfechos con la atencion; para 7,5%
de los pacientes que padecen de llagas y aftas tuvieron expectativas de
satisfaccion en cuanto a la atencion, y 5,0% de los pacientes estuvieron
satisfechos con la atencion.
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Prueba de hipotesis

(HO): el nivel de expectativas y percepciones sobre la atencion odontolégica en
un puesto de salud en Ancash 2022 es malo

(H1): el nivel de expectativas y percepciones sobre la atencion odontolégica en
un puesto de salud en Ancash 2022 es bueno.

Se aplicé la prueba Chicuadrado, con un nivel de aceptacién en el caso de

obtener un valor de p menor a 0,05, esto es:

Tabla 1

Estadisticas de muestras emparejadas.

Media N Desviacion
Par 1 Expectativas 1,94 80 ,244
Percepciones 1,44 80 ,499

Se puede observar que los pacientes tenian expectativas de satisfaccion antes
de la atencion odontolégica; mientras que después de recibir la atencion

odontoldgica su percepcion fue de satisfaccion.

Tabla 2

Prueba T para muestras relacionadas

Sig.
Diferencias emparejadas t gl (bilateral)
95% de intervalo de
Desv. confianza de la

Error diferencia

Media Desviacion promedio Inferior  Superior

Expectativas ,500 ,503 ,056 ,388 ,612 8,888 79 ,000

Percepciones
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Al aplicar la prueba T de student se considera un nivel de confianza del 95,0% y
un nivel de significancia menor a 0,05. Se determind una diferencia de medias
de 0,500 que esté incluido en el intervalo 0,388 y 0,612 por lo que las medias
son diferentes. También, el valor de T de Student es 8,888 con una significancia
menor a 0,05 lo que corrobora que hay diferencias significativas lo que permite
rechazar la hipotesis, concluyendo que el nivel de expectativas y percepciones

sobre la atencion odontoldgica en un puesto de salud en Ancash 2022 es bueno.
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DISCUSION

La atencion odontolégica se encuentra en franca transformacion en un
contexto de pandemias y se caracteriza por su alta especializacion e
intervencion en el componente preventivo — promocional de la salud en
todas las etapas de la vida; los nuevos profesionales no tienen como fin
supremo trabajar en las unidades hospitalarias del pais; sino ejercer en
forma libre y privada este tipo de servicio. La elevada especializacion
genera una fuerte competencia en el mercado, motivo por el cual los
usuarios — clientes exigen un mayor valor agregado en dicho servicio; para
ir concluyendo, el mercado se encuentra casi saturado de centros
dentales privados y los pacientes manejan grandes expectativas y fuertes
percepciones relacionadas con la calidad de atencion.

La discusion del estudio fue evaluada a través de los resultados
obtenidos; ademas, en contraste con los estudios de los autores mas
relevantes de la investigacion de la siguiente forma, en relacion al objetivo
general, el cual fue comparar el nivel de expectativas y percepciones
sobre la atencidén odontologica en un puesto de salud Ancash 2022, fue
descrito en la tabla 3 que nos refiere el nivel de expectativas y
percepciones sobre la atenciéon odontolégica en el puesto de salud
escogido para el estudio, los datos revelan que el 93,7% que representa
a 75 pacientes en el momento previo a la atencion tenian expectativas de
satisfaccion en cuanto al servicio, posterior a la atencion el 53,3%
representado por un total de 45 pacientes indicaron satisfaccion en cuanto
al servicio brindado; esto nos lleva a deducir que si bien la mayoria de los
pacientes tenian expectativas altas antes de la atencion, el juicio emitido
por ellos al terminar la atencidn fue de insatisfaccion, podemos contrastar
estos resultados con el estudio de Ramirez (2021) quien busco analizar
de que forma se relaciona la atencion con la satisfaccion de los pacientes,
obteniendo como resultado de su estudio que encontrd que existe un nivel
bajo de calidad en la atencién y que, por otro lado, el nivel de satisfaccion
del usuario no es bueno, frente a ello determino que si bien existe una
relacion positiva es sumamente necesario la intervencién del personal
calificado y adecuado para contrarrestar estas deficiencias en el servicio

para conseguir mayor compromiso Yy fidelidad de los pacientes. Del mismo
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modo Quesada (2021) pudo concluir que la calidad de un buen servicio
se relaciona con la satisfaccion del paciente, el trato y la medida en que
el personal de salud puede dar solucién a los problemas, cubriendo sus
expectativas, el personal profesional debe de tener capacidad de cumplir
en el tiempo estimado los procesos y requerimientos de los pacientes ya
gue a menor tiempo de espera mayor sera la satisfaccion.

Las expectativas de las personas se forman en base a diferentes factores
que influyen en el desempefio de alguna situacién o actividad, esperando
resultados de cumplimiento que vayan mas alla de un compromiso a una
realidad influyendo en la formacion (Lakin & Kane, 2022). La forma en que
los clientes perciben la atencién y acciones del servicio, pueden generar
referencias positivas o negativas, de forma que el rendimientos de las
interacciones del personal debe de estar orientado a objetivos de mejora
continua en cuanto a la atencion (Ajzen, 2020).

Con relaciébn al primer objetivo especifico, comparar el nivel de
expectativas y percepciones sobre la atencion odontologica en un puesto
de salud por edad, podemos observar los resultados que muestra la tabla
4, que nos indica que un 25,0% de los pacientes que se encuentran entre
los 18 y 29 afios tuvieron expectativas satisfaccion, posterior a la atencion
solo el 17,5% de los pacientes mostraron satisfacciébn en cuanto a la
atencion del centro odontoldgico en estudio.

Con respecto a los pacientes entre los 30 y 59 afios se obtuvo que el
40,0% tuvieron una expectativa de satisfaccion, es asi como posterior a la
atencion el 23,8% de los pacientes estuvieron satisfechos con la atencion.
Finalmente, de los pacientes con mas de 60 afios, el 28,7% tuvo
expectativas de satisfaccion respecto a la atencibn en el centro
odontoldgico, luego de la atencién solo el 15,0% de los pacientes
atendidos tuvieron satisfaccion en cuanto a la atencion recibida en el
centro odontoldgico. Estos resultados se contrastan con Riaz y Sughra
(2021) en Pakistan infieren que un total de 400 pacientes que se
atendieron en un centro odontolégico generaron por resultado que las
percepciones de los pacientes respecto a la calidad de los servicios
prestados fueron muy inferior a las expectativas, indica que esto se debe

mayormente a la edad ya que es un factor importante que se asocia a las
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expectativas y percepciones. Igualmente, Parodi-Lema y Medin-
Giocomozzi (2018) en su estudio resultdé que de 71 pacientes con los que
se realizd el estudio, mostraron niveles de expectativas muy altas en
cuanto a la atencion del personal de salud de un consultorio dental, pero
estas no fueron superadas, identificando que la edad es un factor
importante en las percepciones de los pacientes referentes a la calidad de
atencion.

Respecto al segundo objetivo especifico, comparar el nivel de
expectativas y percepciones sobre la atencion odontoldgica en un puesto
de salud por problema de salud bucal, se representaron los resultados en
la tabla 5 donde obtenemos que los pacientes que poseen problemas de
salud el 18,8% de los pacientes que presentan problemas de caries
esperaron estar satisfechos con atencién, sin embargo solo el 13,8% de
estos pacientes mostraron satisfaccion; el 21,3% de pacientes con
gingivitis esperaron estar satisfechos pero solo el 15,0% de estos
pacientes tuvieron satisfaccion con el servicio; de los pacientes que
padecen de periodontitis el 28,7% esperaron estar satisfechos con la
atencion; siendo solo el 13,8% de los pacientes quienes mostraron
satisfaccion; para ir concluyendo el 17,5% que representa aquellos
pacientes que poseen halitosis mostraron expectativas de satisfaccion y
solo el 8,8% la tuvo; finalmente para el 7,5% que son pacientes que
padecen llagas y aftas bucales tuvieron expectativas de satisfaccion pero
solo el 5,0% la obtuvo. Es asi como, podemos mencionar el estudio de
Rai et al. (2019) quien menciona cuan importante es conocer las
necesidad, afecciones y problemas de los pacientes con la finalidad de
cumplir con los estandares de atencién y satisfaccién considerando que
parte importante del personal profesional es la capacidad de respuesta y
la empatia que puedan tener con los pacientes con la finalidad de brindar
una atencién personalizada con altos estandares de calidad. De la misma
forma Antezana (2018) logr6 determinar que el 93% de pacientes
atendidos en el servicio odontolégico consideran que la satisfaccion es
media cuando acuden a la atencién, concluyendo que existe una relacién
positiva y directa entre la satisfaccién del usuario y la calidad de atencién.

A partir de estos estudios y en el contexto sanitario, la satisfaccion del
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paciente esta centrado en la capacidad de respuesta en atencion de los
organismos de salud ya que estos seran los encargados de velar junto
con el personal profesional de salud por cumplir con las expectativas y
necesidades de los pacientes (Larson et al., 2019); por todo lo
anteriormente mencionado podemos definir a las expectativas como la
esperanza o posibilidad razonable de generar experiencias personales o
colectivas a través del andlisis racional y emocional de un hecho a futuro
o presente (Hertzum et al., 2021).

En el mismo sentido Lakin & Kane (2022) sefialan que las expectativas se
pueden presentar de diversas formas en diferentes contextos; las ideales
son aquellas que los pacientes buscan alcanzar a través de deseos; las
expectativas previstas refieren que los pacientes buscan conseguir la
satisfaccion como resultado de una experiencia personal creyendo que
sucederd; por otra parte las formadas, son aquellas que los paciente son
pueden estructurar y finalmente las normativas, aquellas que los
pacientes consideran que deberia de suceder y que son fundamental para
conseguir el propésito.

Para ir concluyendo, en la tabla 1 nos muestra los resultados del tercer
objetivo especifico que fue determinar nivel de expectativa de los
pacientes con respecto a la atencion odontoldgica, donde los resultados
gue se obtuvieron fueron que del total de 80 pacientes encuestados, el
6,3% que representa 5 pacientes muestran insatisfaccion en cuanto a la
atencion del servicio odontolégico; mientras que, tenemos un significativo
93,7% representado con 75 pacientes que muestran satisfaccion en la
atencion; estos resultados se contrastan con Ayesta (2022) quien en su
estudio determind que en un centro odontoldgico la calidad de atencion
de atencion desde el punto de vista de los pacientes es buena, y equitativa
para todos los pacientes, es decir, no existen diferencias con los pacientes
al momento de la atencidn ni posterior a ella, demostrando que la calidad
de atencion es por igual para todos sus pacientes. La experiencia de la
atencion de un paciente va de la mano con los resultados de salud y la
confianza que el personal profesional le transmita, esto se ve reflejado en
la satisfaccidén que el paciente tenga, luego de evaluar si se han cumplido

0 Nno con las expectativas que se tenia del servicio. Mohebifar et al. (2016),
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esto quiere decir que si la atencién recibida no esta a la altura y no cubre
las expectativas o0 necesidades de los pacientes, estos estaran
insatisfechos con la calidad del servicio; todo lo contrario ocurre cuando
las percepciones si cumplen o superan las expectativas, en este caso
siempre es mas probable que se llega a una fidelizacion por parte de
usuario y el aumento progresivo del nivel de satisfaccion (Mom & Meyet,
2021).

Finalmente con respecto al cuarto objetivo especifico, que fue determinar
el nivel de percepcion de los pacientes con respecto a la atencidon
odontoldgica en el puesto de salud en Ancash; se muestran los resultados
en la tabla 2 donde se observa que el 56,3% correspondiente a 45
pacientes muestran satisfaccion; mientras que 43,7% que representa a 35
usuarios muestran insatisfaccion, siendo predominante el valor de la
satisfaccion de paciente de acuerdo a la satisfaccion segun las
percepciones de los pacientes; lo dicho hasta aqui supone que las
percepciones de relacionan de forma directa con diferentes factores que
influyen en los comportamientos relacionados al cuidado de la salud; asi
como al bienestar fisico y emocional del paciente (Januar et al., 2020).
Salazar (2018) su estudio logré determinar que existe una percepcion de
un 56.7% de satisfaccion por parte de los pacientes atendidos en el
servicio de odontologia, lo que lo llevo a inferir a través del estudio que en
la atencion existi6 privacidad del servicio, un buen trato por parte del
personal ya que durante toda la atencion se les brindo una correcta
informacion. El estudio de Akbar et al. (2018) a través de su investigacion
pudo hallar que de 114 personas encuestadas refirieron que existe una
relacién significativa entre la percepcion y la expectativa en el servicio
recibido por parte de los pacientes por lo que se deduce que la calidad del
servicio es buena y satisfactoria para los pacientes que acuden al centro
de salud. Para Rodriguez (2012) los pacientes valoran y evallan diversos
aspectos con respecto a la calidad de atencién que van desde el tiempo
de espera de la atencion, el tiempo que transcurre desde que solicita el
servicio hasta el tratamiento efectivo que recibe, esto con la finalidad de
valorar si la percepcion recibida fue la esperada o no. Del mismo modo,

Mcmahom et al. (1997) indica que los pacientes atendidos en centros de
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salud privados y publicos ponen un énfasis especial en cuanto a los
resultados obtenidos durante la atencion y posterior a ella, ya que analizan
las habilidades y caracteristicas del profesional de salud, esperando que
estos cumplan con sus expectativas de manera que puedan absolver
cualquier inquietud, dado que las expectativas que tiene del servicio
deberan de ser cumplidas para su plena satisfaccion.

Por altimo cabe mencionar el estudio de Guerra (2015) quien a través de
su investigacion logré determinar la relacion de la calidad en la atencion
segun la percepcion de los pacientes, donde destaca que para lograr una
plena satisfaccion del usuario implican diversos factores que van desde la
infraestructura del centro de salud hasta la condicién del profesional de
salud, quien debera de mostrar valores, confianza y habilidades que

hagan que la atencién sea plena y satisfactoria.
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CONCLUSIONES

Primera Se concluye que en el puesto de salud en estudio de un total de
80 encuestados 75 sujetos refieren un nivel de satisfaccion
respecto a las expectativas ex — ante de la atencion; solamente 5
refieren un cierto nivel de insatisfaccion respecto al servicio; por
otro lado con respecto a las percepciones del servicio ex — post
45 entrevistados refieren un importante nivel de satisfaccion; del
mismo modo 35 pacientes se encuentran insatisfechos con el

servicio ofrecido.

Segundo . Se concluye que, con respecto a la comparacion de expectativas
y percepciones con relacion a la edad, en cuanto a expectativas
el grupo etario entre 30-59 afios refiere (32 entrevistados) una alta
expectativa en relacion al servicio; por otro lado (16 pacientes) en
el mismo rango de edad refieren un importante nivel de

insatisfaccion sobre la percepcion del servicio.

Tercero. Se concluye que con respecto al nivel comparativo entre
expectativas y percepciones respecto a los problemas de salud
bucal, las expectativas en la atencion incluyen a 23 pacientes con
el diagnostico de periodontitis que se encuentran satisfechos con
la informacion respecto al servicio; sin embargo 12 de ellos con el
mismo diagndstico refieren importantes niveles de insatisfaccion

por el servicio recibido.

Cuarto. Se concluye con respecto al nivel de expectativa antes de la
atencion gue 75 sujetos encuestados afirman su satisfaccion con
la informacion previamente recibida acerca del servicio, y 5 de ellos
confirman su insatisfaccion.

Quinto. Se concluye que con respecto al nivel de percepcion 45 sujetos
encuestados afirman su satisfaccion con respecto a la atencion
recibida en este servicio; sin embargo, 35 de ellos informan su
disconformidad con respecto a la atencion odontolégica del centro
de salud.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda a los pacientes en el grupo etario de 30-59 afios
focalizar sus expectativas y percepciones a través de: buzones
de sugerencias, encuestas y responder a las entrevistas
organizadas en la red social para mejorar el servicio

odontoldgico en dicho puesto de salud.

Segunda. Se recomienda a la oficina de calidad de la DIRESA Chimbote
implementar la medicion SERVQUAL en forma trimestral para
valorar en forma mas especifica el nivel de expectativa y

percepcion respecto al servicio.

Tercero. Se recomienda al cuerpo de profesionales en odontologia a nivel
macro (DIRESA) mejorar los indicadores de atencion en las
patologias bucodentales de mayor prevalencia en dicho

establecimiento de salud.

Cuarto. Se recomienda a la oficina de imagen institucional de DIRESA
mejorar la informacion referente a la cartera de servicios
odontoldgicos ampliando la cobertura de informacion hacia las
redes sociales en donde se refuerza el mensaje con videos

preventivo-promocionales.

Quinto. Se recomienda a la jefatura del servicio de odontologia implementar
estrategias de mejora continua, comenzando por una lluvia de
ideas para desarrollar un trabajo de mayor calidad en base a las

actividades aprobadas en dicha junta.
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ANEXO 1. CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

intervencién odontolégica.

que se encuentre bien de
salud la poblacion.

Llagas y aftas
Herpes labial

VARIABLES DEEINICION ESCALA
DE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES DE
ESTUDIO MEDICION
Tangibles Instalaciones, equipos
Se define a las expectativas como un futuro Seqin el modelo  de
probable que es producto de experiencias tanto exgectativas
individuales como colectivas que estan eFr)ce ciones ara Ig
moldeadas y constituidas por esperanza y gtencipén odc?ntolégica
Expectativas mlgdo, deseo y anhglos, cuidados y analisis puede dimensionarse en | confiabilidad Prestacion del servicio,
racional, y es, esencialmente, el futuro hecho tangibles confiabilidad resolucion de problemas
presente. A su vez las expectativas pueden ser ca acidaa de res uestas'
de cuatro tipos: ideales, previstas, no formadas arr)antl’a em atl'ap ' Escala
y normativas (Hertzum et al., 2021). 9 yemp Ordinal
Capacidad de Servicio rapido, actitud y Escala de
respuesta prontitud, quejas Likert
Se define como subjetivo, al combinar S)?g;:tati\(/aalls modelo  de
componentes fisicos y bienestar emocional, efce ciones ara Ig
siendo _influenciada por comportamientos gtenci%n odgntolé ica Capacidad técnica, habilidades
Percepciones relacionados con el cuidado de salud y también uede dimensionarseg en Garantia cona etencias ’ ’
por factores sociales y ambientales (Januar pued Y P
et al., 2020) tanglb_les, confiabilidad,
" ' capacidad de respuestas, .
garantia y empatia Empatia Nece&dagies, de_seos,
preferencia de clientes
Es wuna variable sociodemografica que La edad es una variable de
representa el tiempo de vida de una persona . . e . L , ~ Escala de
Edad desde que nace hasta el periodo actual que se razén que identifica a las | Sociodemografica NUmero de afios de las personas raz6n
encuentra o se desee encontrar. personas en la sociedad.
El problema bucal es una Ccsiar:leiiitis
Se define como la enfermedad que pone en | dimensién de la salud que Perigodontitis Escala
Problema bucal | riesgo la salud de la boca cuando no existe | necesita intervenciéon para | Salud Halitosis nominal




ANEXO 2. CUESTIONARIO DE EXPECTATIVAS SOBRE LA ATENCION
ODONTOLOGICA

N° | items Total desacuerdo/Total acuerdo

1] 2 3 4 5 6 7

Tangibles

1 | Tener equipo actualizado

2 | Los dentistas siempre estan bien

vestidos y se ven pulcros

3 | Los auxiliares estan bien vestidos,

limpios y se ven pulcros

4 | Instalaciones fisicas apropiadas para
el tipo de servicios
Fiabilidad

5 | Se puede confiar en que el personal

har& lo correcto

6 |Informar a los pacientes con
precision cuando se realizaran los

servicios

7 | Sinceridad del personal de la clinica
para tratar de resolver los problemas

de los pacientes

8 | Tiempo de espera relativo a la hora
de la cita o horaria de un servicio
Sensibilidad

9 | Reciba un servicio rapido del

personal de la clinica

10 | El personal siempre esta dispuesto a

ayudar a los pacientes

11 | Respuesta rapida a las solicitudes y

problemas de los pacientes

Garantia

12 | El personal es confiable

13 | El personal es cortés




14

El personal trabaja en conjunto en el

mejor interés de los pacientes

15

Se sinti6 seguro al recibir servicios

del personal

Empatia

16

El personal sabe cuales son sus

necesidades

17

Horas de funcionamiento
convenientes para las necesidades

del paciente

18

El personal le brinda atencion

personalizada




ANEXO 3. CUESTIONARIO DE PERCEPCIONES SOBRE LA ATENCION
ODONTOLOGICA

N° | items Insatisfecho / Satisfecho

1 2 |3 4 5 6 7

Tangibles

1 | Tener equipo actualizado

2 | Los dentistas siempre estan bien

vestidos y se ven pulcros

3 | Los auxiliares estan bien vestidos,

limpios y se ven pulcros

4 | Instalaciones fisicas apropiadas

para el tipo de servicios

Fiabilidad

5 |Se puede confiar en que el

personal hara lo correcto

6 |Informar a los pacientes con
precisién cuando se realizaran los

servicios

7 | Sinceridad del personal de la
clinica para tratar de resolver los

problemas de los pacientes

8 | Tiempo de espera relativo a la
hora de la cita o horaria de un

servicio

Sensibilidad

9 | Reciba un servicio rapido del

personal de la clinica

10 | El personal siempre esta dispuesto

a ayudar a los pacientes

11 | Respuesta rapida a las solicitudes

y problemas de los pacientes

Garantia

12 | El personal es confiable




13

El personal es cortés

14 | El personal trabaja en conjunto en
el mejor interés de los pacientes

15 | Se sintio seguro al recibir servicios
del personal
Empatia

16 | El personal sabe cuales son sus
necesidades

17 | Horas de funcionamiento
convenientes para las
necesidades del paciente

18 | EI personal le brinda atencion

personalizada




ANEXO 4. VALIDACION EXPERTO DE LA VARIABLE EXPECTATIVAS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO :
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chimbote, 28 de junio de 2022.
Sedor (a)
Mg/Dr.
.~ Pereyra Carruitero Lucy
De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo siguiente:

El susciito esta en la elapa del diseiio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion Puablica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su anélisis adjunto a usted los siguientes documentos:

Ficha técnica instrumental.

Instrumento de recoleccion de datos

Malnz de consistencia

Cuadro de operacionalizacion de vanables

Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos
Informe de validacion del instrumento

Sin ofro particular quedo de usted.

Atentamente,

Firma 14

Dr. Cas!a?@da Silvestre Deysi
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ﬁ\l_ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO :
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:

“Cuestionario de expectativas sobre la atencién odontolégica”.
2. Autor original:

Cuestionario de expectativas sobre la atencion odontoldgica: Rocha, J., Pinto, A,
Batista, M., Paula, J., & Ambrosano G

Adaptado por Deysi Castaneda Silvestre.
3. Objetivo:

Recoger informacion y analizar las expectativas sobre la atencion odontolégica en un
puesto de salud Ancash 2022,

4. Estructura y aplicacién:

El instrumento correspondiente a las expectativas sobre la atencion cdontolégica esta
estructurado en base a 18 items, los cuales tienen relacion con los indicadores de las
dimensiones,

El instrumento sera aplicado a una muestra de 30 pacientes odontologicos que asisten
a un centro odentoldgico donde se desarrollara la investigacion.



y
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5. Estructura detallada seg(n ENFOQUE:

Es esta seccidn se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las dimensiones
e indicadores que la integran,

Titulo de la tesis: Expectativas y percepciones sobre la atencion cdontolégica en un

puesto de salud Ancash 2022,
vc'd:;'“(‘? ! Dimensiones Indicadores ltems

Instalaciones

Tangitles 1224
Equipos

-t Prestacion del seyvicio
Confiabilidad 5578
Resolucion de probiemas
Sarvicio rapdo
Capacidad de | Actiud
respuesta S0
Prontiud
Expectativas : .

Capacidad técnica

Garantin | paniicades R
Competencias
Necesidades

Empatia Deseos 16.97.18

a——

Prefprencias de clientes l
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
“Cuestionario de expectativas sobre la atencién odontolégica™
Autor: Castafeda Silvestre Deysi

Se agradece anticipadamente la colaboracién de los pacientes que asisten a un centro
odontolégico.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:
Varables demograficas
EDAD;

SEXO: (M) (F)
Problema bucal:

a) Caries b)Gingivitis c) Periodontitis d) Halitosis e) Llagas y aftas f) Herpes labial

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE VALORACION

Total en desacuerdo /| Total de acuerdo

11213 4| 8687

Tangibles

instalaclones,
equipos

Prestacion ded
SeTVICIO,
resolucion de
problemas

. Tener

: equipe
actuahizado

. Los dentistas siempre

estan bien vestidos y se
ven pulcros

. Los auxliiares estan bien

vestidos, §mpios y se
ven pulcros

. Instalaciones fisicas

apropiadas para el tipo
de servicios

. Se puede confiar en que

el personal  hard
correcto

o

7.

Informar a los pacientes
con precisidn cudndo se
realzaran los servicios

b

Sincendad del personal|

de & clinica para tratar
de resolver los
problemas  de los
pacientes

8

Tempo de espera
relativo a i3 hora de la
cta o horaria de un
e

Sensibilidad

Reciba un  servicio
rapido ded personal de la
clinica
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Capacidad

Garantia

14. El personal trabaja
en conjunto en el mejor
interés de los pacientes

15. Se sintid seguro al
recibr  servicios  del
personal

-

preferencia de
clientes

16 El personal sabe|
cudles s0n sus
necesidades

17 Horas de
funcionamiento
convenientes para las
necesidades del
paciente

18. El personal le
brinda atencion

_personalizada

« Se considera el instrumento a utilizar.
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CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo de la tesis: Expectativas y percepciones sobre la atencidn odonlologica en un puesto de salud Ancash 2022.

Variables Definicion conceptual Definicion Operacional |  Dimensiones indicadores | EScala do |
Sodoﬁnealésexpectarlvascomoun
fuluro probable que es producto de Segun el modelo de Tangibles Instalaciones, equipos
expenencias tanto individuales como expeclativas y %
cdecﬂyasquaosténmmadgsy percepciones para la
constituidas por esperanza y miedo, | alencion odontolégica Confiabili Prestacion dei serviclo, | Escala de
Expectativas deseo y anhelos, cuidados y andlisis | puede dimensionarse en fiabitidad resolucitn de problemas Likert
racional, y es, esenciaimente, el futuro | tangibles, confiabilidad, 1 a 7 donde
hecho presente. A su vez las capacidad de _ o los valores 1
expectativas pueden serde cuatro | respuestas, garantia y Capacidad de Servicio répido, actitud y al 4 se
tipos: ideales, previstas, no formadas empatia respuesta prontitud, quejas ubleard 60
¥ normativas (Hertzum et al., 2021). . la ublcacion
& Capacidad gwca de ltotal
arantia habildades, desacuerdo
Se define como subjetivo. al combinar s°9° mm"j'“" "’9"""°yd° competencias mientras
componentes flsicos y bienestar percepciones para la quededa7
emocional, siendo influenciada por | atencién odontoldgica m :
Percepciones comportamientos relacionados con el | puede dimensionarse en total
cuidado de salud y también por tangibles, conflabilidad, Necesidades, deseos, rdo
factares sociales y ambientales capacidad de Empetia preferencia de clientes |
{Januar et al., 2020). respuestas, 9“"",68 Y
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Expectativas y percepciones sobre |a atencién ocdontoldgica en un puesto de salud Ancash 2022

4

CRITERIOS DE EVALUACION
Zz I ;7 SeRE e
‘g o [TEMS ENTRE LA zu'meou.: RELACION grz‘o:cté‘e OBSERVACIONES Y/O
= | INDICADOR VARWBLE [DIVENSIO | ENTRE EL | RESPUESTA RECOMENDACIONES
< = OMENSIO [INGICADO | YELITEM | OV
= 5 N R detallado
adjurio)
- ) Sil NO| SI| NO| SI|NO SI | NO A
1. Tener equipo actualizado > x X X
w 2 Los dentistas siempre estan bien vestidos y se| . .
2 X * : \
B |instalaciones| —on P ulcos . :
> Ui 3. Los auxiliares estan bien vestidos. limpics y 51 2
= - e ven pulcros b ba N X
4 Instalaciones fisicas apropiadas para el tipo de | B
| servicios e s . b <
5 Se puede confiar en que el onal hara lo ' '
8 correcto = ¥l ¥ 2 ¥
= § Prestacién de‘ 6. Informar a los pacientas con precision cuando || £ .
‘i S| servicio, se realizaran los servicios b B I ¥ b
S| € |resolucitn de 7. Sincerdad del personal de ia clinica para tratal | " ‘
wul § problemas | de resolver los problemas de los pacientes o : ¥ =
8. Tiempo de espera relativo a la hora de la cita @ % e
horaria de un senvicio 5 ~ *
- ©. Reciba un servicio rapido del personal de la
| capacidad | _dlinica e X 2~ e N \ _ |
] técnica, 10. El personal siempre esta dispuesto a
@ | nabilidades, | ayudar a los pacientes X Al s T~ B ait]
l >3 oompemnclaﬁ 11.  Respuesta rapida a las sclicitudes y ~ N e
)  problemas de los pacientes X ; ' \ | B ==
9
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12. El personal es confiable b & b < ¥ - e
Servicio 13.  El personal es cortés W S \’ 1% =
rapido, El personal trabaja en conjunto en el mejor : :
| 2| acti ¥ ¥ . X ~
‘ actitud  y | interés de los pacientes f ] ‘ j
| 8| prontitus, | 14. Se sintié seguro al recibir servicios del -
k 8 quelas personal & hs x e P
15.  El perscnal es confiable
¥ * e —
16.  El personal sabe cudles son sus .
& | Necesidade | necesidades 3 I~ =
®| s.deseos, | 17. Horas de funcionamiento convenientes ’ : ‘
£ | preferencia ara las necesidades del paciente N [ 73
" de clientes [ 18.  El personal le brinda atencién 4 |
|| personalizada ™|
Grado y Nombre del Experfo: Magister — Pereyra Camruitero Lucy
Firma del experto
/‘
f"‘(‘ N
| EXPERTO EVALUADOR

10
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Expectativas y percepciones sobre la atencién odon

Ancash 2022
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

tologica en un puesto de salud

“Cuestionario de expectativas sobre |a atencién odontolégica”.

3. TESISTA:
Castafieda Silvestre Deysi.

4, DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos. procedit a

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura

y profundidad; por tanto, permitira

recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO: Si

s [

Chimbote, 28 de junio de 2022.

7

S

Mg/Dr.

DNI: 32551%¢(
EXPERTO: Pereyra Carruitero Lucy

|

- |

TN
~

HUELLA

Colocar Constancia SUNEDU del validador

11
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ESCUELA DE POSGRADO )
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chimbote, 28 de junio de 2022

Sefior (a)
Mg/Dr.
Méndez Valeno Estefa

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo siguiente:

El suscrito esta en la efapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posternior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion Publica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el ngor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su farmacién y experiencia en
el campo profesional y de la investigacion recumo a usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su anélisis adjunto a usted los siguientes documentos:

Ficha técnica instrumental

Instrumento de recoleccion de datos

Matnz de consistencia

Cuadro de operacionalizacion de vanables

Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos
Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Firma

Br. Castafiedia Silvestre Deysi
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Expectativas y percepciones sobre | atencién odontalégica en un puesto de salud Ancash 2022

CRITERIOS DE EVALUACION
w 3 ENTRE EL
al 2 s RELACON [REACION | Reacon | TMYIA | OBSERVACIONES /O
< Z| INDICADOR VARWBLE [DMENSIO | ENTRE €L | RESPUESTA RECOMENDACIONES
<| 2 omENSIO |INCICADO | YELITEM | L O
acjurto)
- Si| NO| SI| NO| SI[NO_SI | NO
1. Tener equipo actualizado b % X X
» 2 Los dentistas siempre estan bien vestidos y se| . :
+ ulc s ¥ ¥ %
B [instalaciones | oo PUCIOS - '
21" aquipos 3. Los auxiliares estan bien vestidos. limpics y 51 i W
= ven pulcros }t : X X
4 Instalaciones fisicas apropiadas para el tipo de ' B
i servicios e & X .4
o 5 Se puede confiar en que el personal hard lo .
® correcto ¥ X r ¥
= § Prestacion del 6. Informar a los pacientes con precision cuando | 4 G
E S| senvicio, se realizaran los servicios Yl Y ¥
= & |resolucion de| 7. Sinceridad del personal de la clinica para tratal | \ _
w § problemas de resolver los problemas de los pacientes 7( i ¥ =
‘8. Tiempo de espera relativo a la hora de la cita @ o
horaria de un servicio ~ X
© | 8. Reciba un servicio rapido del personal de la &
S Capac:dad  dinica X s X b 8
o 10.  El personal siempre esta dispuesto a
2 hablhdades “ayudar a los pacientes X Xl S b -
l 3 oompetnnclaﬁ '11.  Respuesta rapida a las solicitudes y y " N %
problemas de los pacientes X S R | 1g: -

4
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personalizada

N 12. _ El personal es confiable k| X
Servicio 13 E| personal es cortés { 3
= | rpido, El personal trabaja en conjunto en el mejor £ '
E|actitud  y| Interés de los pacientes T
| prontitud, |14, Se sintio seguro al recibir servicios del X i
o quejas personal !
15.  El personal es confiable % ~
18, El personal sabe cudles son sus “ N
& | Necesidade | necesidades ‘
8| s.deseos, [17. Horas de funcionamiento convenienias 7 T
S preferencia | para las necesidades del paciente
de clientes | 18.  El personal le brinda atencion ) %

Grado y Nombre del Experto: ster - Méndez Valerio Estefa

Firma del experto : , ¥/

v

EXPERTO EVALUADOR

10
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULD DE LA INVESTIGACION:

Expecitalivas y perceprciones sobre la alencidn odonioldgica en un puesfo de salud
Ancash 2022

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

"Cuestionario de expectalivas sobre la atencion odontoldgica”.
3. TESISTA:

Castafieda Silvestre Deysi,

4, DECISION:

Después de haber revisado al instrumanto de recoleccion de datos, procedid a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia v utilidad.

DBESERVACIONES:

APROBADO: S Zi NO E

Chimbote, 28 de junio de 2022
A
r i
o
f

DNE semE oo f
EXPERTO: Ménder Valeno Estefl b
ez Va siefa HUEE

Colocar Constancia SUNEDU el validaoor

17
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ESCUELA DE POSGRADO .
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chimbote, 28 de junio de 2022

Sefior (a)
Mg/Dr.
- Romero Rodriguez Lisset

De mi consideracion:;
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarroflo del mismo con el fin de obtener el grado de Maeslro en Gestién Pablica

Como parte del proceso de elaboracion del proyeclto se ha elaborado un instrumento de
recoleccién de datos, el mismo que por el Ngor que s& nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia en
el campo profesional y de la investigacién recurro a usted para en su condicién de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

Ficha técnica instrumental.

Instrumento de recoleccién de datos

Matnz de consistencia

Cuadro de operacionalizacion de vanables

Ficha de evaluacién de validacion por juicios de expertos
Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Firma ﬂ :

Dr. Castanéda Silvestre Deysi
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: wwuymmmumwm&guenunmdeuleuw 2022

4

CRITERIOS DE EVALUACION
w z RELACION
3 2 e fomLacion (NSLACKN | o | TEETA OBSERVACIONES Y/O
< Z| INDICADOR AR ABLE O | R wCADOR | RESPUESTA RECOMENDACIONES
| = DMENSIO [INGICADO | YELITEM | O
- " " detaliado
E SiI| NO| SI| NO| SI |NO_SI | NO
1. Tener equipo actualizado % x e X
w 2 Los dentistas siempre estan bien vestidos y y \
5 K / \e
B ||nstalaciones| 5 o0 pulcios : - '
(=g equipos 3. Los auxiliares estan bien vestidos, limpics y 91 53 g
= ven pulcros b % X )
4 Instalaciones fisicas apropiadas para el tipo de '
servicios N N e N
- 5 Se puede confiar en que el personal hara lo = ' :
e 3 correcto Y N < \¢
% = Prestacion dq 6. Informar a los pacientes con precision cuando | \; 7
§ S| servicio, se realizaran los servicios N ) X \
& 2 |resolucion de 7. Sinceridad del personal de la dlinica para trata "
@ S| problemas | de resolver los problemas de los pacientes o b =
‘8. Tiempo de espera relativo a la hora de la cita ¢ % =
horaria de un servicio X ‘ i P4
o 9. Reciba un servicio rapido del personal de la
g§| Capacidad | clinica X ~ hs e
=1 técnica, 10. El personal siempre esta dispuesto a .
@ | habilidades,  ayudar a los pacientes X XL K T~ =
& peﬂnciaaf 11. Respuesta rapida a las solicitudes y < e .
_problemas de los pacientes X ~1 £ \

il
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= 12. _ El personal es confiable b, ;i : ¥ I ~
Servicio 13. _ El personal es cortés ~+ ¥ % ¥ -
« | FApido, El personal trabaja en conjunto en el mejor 3 o
E | actitud  y| interés de los pacientes T i3 T ‘ B
g pronfitud, | 14.Se sintié sequro al recibir servicios de! + “ =
quejas personal & iy '
15.  El personal es confiable + o
T L3 T
16.  El personal sabe cudles son sus N
2 | Necesidade | _necesidades ¥ T ¥ i
é‘ s, deseos, | 17. Horas de funcionamiento convenientes + 2o + -
preferencia | para las necesidades del paciente 5 ‘
“| declientes [ 18. El personal le brinda atencion ¥ N =
personalizada il ' B

Grado y Nombre del Experto: Magister - Romero Rodriguez Lisset

Firma del experto

1ulld

EXPERTO EVALUADOR

10
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Expectafivas y percepciones sobre la atencidn odontoldgica en un puesto de salud

Ancagh 2022

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario de expectativas sobre la atencién odontoldgica”.

3. TESISTA:
Castafeda Silvestre Deysi.

4. DECISION:

Después de haber revisado el insiru
validarlo teniendo en cuenta su farma,
recoger informacién concreta y real

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:
APROBADO: 5] E

mento de recoleccion de datos procedit g
estructura y profundidad; por tanto, permitira

de la varable en estudio coligiendo su

NG[:I

Chimbote, 28 de junio de 2022,

>

_'_'_/{ -'.: ; ’
M i €

i ="

Mg/Drr.

DN Y zeosu va
EXPERTO: Romern Rodriguez Lisser

1

Colocar Constancia SUNEDU del validador

17



ANEXO 5. VALIDACION EXPERTO DE LA VARIABLE PERCEPCION

/ ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO )
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chimbote, 28 de junio de 2022.

Seftor (a)

Mg/Dr.

Pereyra Carruitero Lucy
De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo siguiente:

El suscnito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestién Pablica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el ngor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

« Ficha técnica instrumental,

« Instrumento de recoleccion de datos

e Matnz de consistencia

* Cuadro de operacionalizacién de vanables

« Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos
* Informe de validacion del instrumento

Sin ofro parficular quedo de usted.

Atentamente,

Firma M

Br. Cas!aﬂ76'a Silvestre Deysi
/
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ESCUELA DE POSGRADO ;
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

. Nombre del instrumento:

“Cuestionario de percepciones sobre la atencién odontolégica™
. Autor original:

Cuestionano de expeclativas sobre la atencion odontolégica: Rocha, J., Pinto, A,
Batista, M., Paula, J., & Ambrosano G

Adaptado por Deysi Castafeda Silvestre.
. Objetivo:

Recoger informacion y analizar las expectativas sobre la atencidn odontolégica en un
puesto de salud Ancash 2022,

. Estructura y aplicacion:

Elinstrumento correspondiente a las percepciones sobre la atencion odontolégica esta
estructurado en base a 18 items, los cuales benen relacion con los indicadores de las
dimensiones

El instrumento sera aplicado a una muestra de 30 pacientes odontolégicos que asisten
a un centro cdontoiégico donde se desarrollara la investigacion.
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5. Estructura detallada segin ENFOQUE:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la varable, las dimensiones
e indicadores que la integran.

Titulo de la tesis: Expectativas y percepciones sobre la atencion odontolégica en un
puesto de salud Ancash 2022.

VEfEW“ = (‘:’ d Dimensiones Indicadores ltems
Mnstalaciones
Tangies 1234
EqQuipos
Confiabilidad Prestacion del ssvvicio cern
Resolcion de problemas
Sevrvicio rapido
Capacidad de | Actitud |
mspuesm L oamn
Proottud
' Quejas
Capacidad técnica
Garsntia Habilidaces o
Competencias
Necasidades
Empatia Deseos 16,1798
Preferencias de chenles
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

“Cuestionario de percepciones sobre la atencién odontolégica”

Autor: Castafieda Silvestre Deysi

Se agradece anticipadamente la colaboracion de los pacientes que asisten a un centro

odontolégico.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

Variables demograficas
EDAD:

SEXO: (M) (F)
Problema bucal:

a) Caries b)Gingivitis ¢) Periodontitis d) Halitosis e) Llagas y aftas f) Herpes labial

,[musoones INDICADORES

ESCALA DE VALORACION

ITEMS

Insatisfecho / Satisfecho

2|3 4] §|6) 7

Instafaciones,
Tangibles equIpos

1 Tener equipo
actualizado

2. Los dentistas siempre
estan bien vestidos y se
ven

____ven pulcros

3. Los auxiliares estan bien
vestdos, limplos y se
ven pulicros

4 Instatacones fisicas

apropiadas para el tipo
de servicios

Prestacion del
servicio,

problemas

Confiabilidad

|__pacientes
8 Tiempo de espera

5. Se puede confiar en que
el personal hara bk
comecto

6. Informar a los pacientes
con pracsion cuando se
____realizaran los servicios |
7. Sinceridad del personal
ade |a clinica para tratar
de resolver los
problemas de  los

relativo a la hora de 13
ca o horarla de un
SEOVICID

Sensibdidad

9 Reca un sevkio
répido del personal de la
clinica l
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10. € monu[ ]
Capacidad siempre esta dispuesio
tecnica, a ayudar a los pacientes

. 11 Respuesta rapida
habilidades, a las solictudes vy

competencias | ooblemas  de  los
paceentes

12 B personal es
confiable

13 El personal es
Servicio répid

actitud y | 14 El personal trabaja
Garantia promtifud, en conjunto en el mejor
quejas interés de los pacientes

15, Se sintid seguro al
rechir servicios  del
personal

16, B personal sabe
cudles 80N SUs

|_nhecesidades
17. Horas de
N':::‘:;“”‘ funcionamiento
Empatia mferench'de convenientes para fas
clontes noqoudaﬂa ded
paciente
18. El  personal le
brinda atencién
personaizada ]

e Se considera el instrumento a utilizar.
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CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo de la tesis: Expectativas y percepciones sobre la atencion odontoldgica en un puesfo de salud Ancash 2022.

Variables Definicion conceptual Definicién Operacional | Dimensiones Indicadores s
Se define a las expectalivas como un
futuro probable que es producto de Segin el modelo de Tangibles Instalaciones, equipos
expeniencias lanto individuales como expectativas y
colectivas que estan moldeadas y percepciones para la
constiluidas por esperanza y miedo, | atencion odontologica : Prestacion del serviclo, | Escala de
Expectativas deseo y anhelos, cuidados y andlisis | puede dimensionarse en Confiabibdad resolucian de problemas Likert
racional, y es, esencialmente, el futuro | tangities, confiabllidad, + 1 a 7 donde
hocho.preseme. A suvez las capacidad de é s los valores 1
expectativas pueden ser de cualro respuaslas, garantla y Capacidad de Servicio répido, actitud y e
tipos. ideales, previstas, no formadas | empatia respuesta prontilud, quejas ilodnd en
y normativas (Hertzum et al., 2021). 8 ubicacion
Garant habilidade o D o
. arantia S, desacue
' Se define como subjetivo, al combinar S’mmw competencias mientras
componentes fisicos y bienestar percepciones para la queded4a’d
emocional, siendo influenciada por | atencion odonfoldgica estara en :;
Percepciones | comportamientos relacionados con &l | puede dimensionarse en "m“mc' ::’
cuidado de salud y también por tangities, confiabilidad, Necesidades, deseos, H
factores sociales y ambientales capacidad de Empatie preferencia de clientes '
(Januar et al, 2020). respuestas, 9;""“’ y
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Expectativas y percepciones sobre la atencion cdontologica en un puesto de salud Ancash 2022

| CRITERIOS DE EVALUACION
"."a‘ - 6 RELACION lnmc»on %'2{‘
2 3 ITEMS ENTRELA |ENTRE LA | RELAGON | JTEMYUA | OBSERVACIONES Y/O
=| & | INDICADOR L OO | N o | RESPUESTA RECOMENDACIONES
5 = DIMENSIO |INDICADO | YELITEM | Ve
> ol N R detatado
— adpuniio}
SI| NO| SI| NO| SI[NO_SI | NO
1, Tener equipo actualizado *f L e \ —
' 2. Los dentistas siempre estan bien vestidos y se | 3 J i
g Instalaciones; 5 o b Kroe ‘( x 1 -~
2| equipos | 3 Los auxiliares estan bien vestidos, impios y s& [ ,
kS ven pulcros h \e ¥ * —_—
4_Instalaciones fisicas apropiadas para el tipo de ! [ .
servicios ¥l Il ¥ F —
= 5. Se puede confiar en que el personal hara lo . «
S B correcto ¥ ¥ r Al - =
Z| G |Prestacion de| 6. Informar a los pacientes con precision cuando | ' ,,
3 3| senvicio, se realizaran los servicios ¥ Y ) i )
§.! £ |resolucion de 7. Sinceridad del personal de la clinica para  tratal ; 5 p v
W é problemas | de resolver los problemas de los pacientes | ¥ ' | | =l )
8 Tiempo de espera relativo a la hora de la cita ¢ % | o o’ -
‘horaria de un servicio ¥ |
- 9. Reciba un servicio rapido del personal de la ) ve < >
| Capacidad | clinica b
' B| técnica, |10. Elpersonal siempre esta dispuesto a J . r & =
| @ | habilidades,| ayudar a los pacientes f X <
<§ oompetenclatl 11, Respuesta rapida a las solicitudes y @ I 0 N, -
l problemas de los pacentes 1 B o




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

o 12, El personal es confiable i X X I
i Servicio 13._ El personal es cortés i 2 2 \
& | répido, El personal trabaja en conjunto en el mejor s N )
E actitud  y  interés de los pacientes ¥ : ) X
® prontitud, | 14, Se sintié seguro al recibir servicios del . & i
3 s personal ' / 3o
queja —~
15, El personal es confiable N3 G
< ’
16.  El personal sabe cuales son sus i © T
| Z| Necesidade | _necesidades T i "
a| S deseos, | 17.  Horas de funcionamiento convenientes y X
£ | preferencia | para las necesidades del paciente Y i ha e
“| declientes [18. El personal le brinda atencién e = ]
_personalizada | ( = <
Grado y Nombre del Experto: Magister - Pereyra Canruitero Lucy
Firma del experto -
/ A—E EXPERTO EVALUADOR

10
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Expeclativas y percepciones sobre la atencidn odontoldgica en un puesto de salud
Ancash 2022

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionaric de percepciones sobre la atencidn odontoldgica”.
3. TESISTA:

Castaneda Silvestre Deysi.

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos. procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; per tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO: i E NO |

Chimbate, 28 de junio de 2022,

,/. .I,r’i- -4

Mo/Dr.
OMI: Irqsiire &

EXPERTO: Pereyra Carruitero Lucy

—_— S — S E—— — —_—

Colocar Consfancia SUNEDU del validador

Vi
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ESCUELA DE POSGRADO )
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chimbote, 28 de junio de 2022.

Senor (a)
Mg/Dr.
Méndez Valerio Estefa

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo siguiente:

El suscrifo estd en la etapa del disefo del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion Pablica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el ngor que se Nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y expenencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

Ficha técnica instrumental.

Instrumento de recoleccion de dafos

Matriz de consistencia

Cuadro de operacionalizacion de vanables

Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos
Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

fl
J

Firma 1
Br. Castafieda Silvestre Deysi
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Expectativas y percepciones sobre la atencién edontoiégica en un puesto de salud Ancash 2022

[ CRITERIOS DE EVALUACION
y 3 o oo || BSE
2 5 ITEMS ENTRELA [ENTRE LA | RELAGION | [T LA OBSERVACIONES Y/O
= & INDICADOR A o B [T . | RESPUESTA RECOMENDACIONES
< = DIMENSIC |INDICADO | YELTTEM | V&
o N " detatado
adunio] |
S| NO| SI| NO| SI INO SI| NO
1. Tener equipo actualizado / VA ¥ % e
2. Los dentistas siempre estan bien vestidos y se| . X ¥ Y
.g Instalaciones; 5 P4 icios \F ¥ b l -
> ey {3 Los auxiliares estan bien vestidos, impios y sl : f :
K ~ ven pulcros ¥ ¢ b4 * =
4_Instalaciones fisicas apropiadas para el tipo dq 1 ‘ '
servicios ¥l Il ¥ ¥ e
a 5.Se puede confiar en que el personal hara lo 4 \ ks
B correcto _ 2 ¥ ¢ 2 (. =
g T |Prestacion de| 6. Informar a los pacientes con precision cuando | ) ; ,
5| servicio, se realizaran los servicios ¥ - S i >
§.,§ & |resolucion def 7. Sinceridad del personal de la clinica para trata| * N
W' 8| problemas | _de resolver los problemas de los pacientes Pl ‘ : = .
8.Tiempo de espera reiativo alahoradelacitag va B % -
| horaria de un servicio r | /
B 9. Reciba un servicio rapido del personal de la ~ \ < -
o | Capacidad | clinica ¥ ! P
B| técnica, | 10. Elpersonal siempre esta dispuesto a ¥ - = P>
| @ | habilidades,| ayudar a los pacientes / w T =
l 3 compemncla1 11 Respuesta rapida a las solicitudes y @ ig 0 W ——
| problemas de los pacientes 1t ! o o
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3 oA 12 El personal es confiable N Y =
; Servicio 3. El personal es cortés " =
@ | rapido, El personal trabaja en conjunto en el mejor % N
£ | actitud  y| Interés de los pacientes '
S | prontitud, | 14.Se sintié seguro al recibir servicios del Y
O quejas personal < -~

15.  El personal es confiable \

16.  El personal sabe cuales son sus s =
8 | Necesidade | necesidades ¥ ¥
8 s.deseos, | 17. Horas de funcionamiento convenientes S "
€  preferencia para las necesidades del paciente - =
W' declientes  18. EI personal le brinda atencién 5.7 )

\ x
EXPERTO EVALUADOR

10
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Expectativas y percepciones sobre la atencion odontologica en un puesto de salud
Ancash 2022

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionarnio de percepciones sobre la atencidon cdontolégica”.
3. TESISTA:

Castaneda Silvestre Deysi.

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO: Sl NO |:]

Chimbote, 28 de junio de 2022.

Mg/Dr.
DNI: 3296 NGO
EXPERTO: Méndez Valernio Estefa HUELLA

Colocar Constancia SUNEDU del validador

11



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO ;
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento
Chimbote, 28 de junio de 2022,

Sefior (a)
Mg/Dr.
Romero Rodriguez Lisset

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el postenor
desarrolio del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion Publica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el nigor que se nNos exige es necesano validar el
contenido de dicho instrumento, por lo que reconociendo su formacion y expenencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento,

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

* Ficha técnica instrumental.

Instrumento de recoleccidn de datos

Matnz de consistencia

Cuadro de operacionalizacion de variables

Ficha de evaluacion de validacién por juicios de expertos
Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quede de usted.

Atentamente,

é{ F
Firma

Br. Cas a Silvestre Deysi
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Expectativas y percepcianes scbre la atencién cdontokgica en un puesto de salud Ancash 2022

| CRITERIOS DE EVALUACION
t_uJ ‘ 5 nsuua:lkmcno« gm‘g{‘
2 B ITEMS ENTRE LA [ENTRE LA | RELAGON | JTEMNLA OBSERVACIONES Y/0
= | & | INDICADOR VAABLE. |DIMENSIO | ENTRE e | RESPUESTA RECOMENDACIONES
< = DIMENSIC |INDICADO | YELITEM | M
=) N R dotalingi
adunio] |
Sl NO| Si| NO| SI |[NO SI| NO
1, Tener equipo actualizado " h 1% —
2. Los dentistas siempre estan bien vestidos y se| « . I W
g Instalaciones V&N Pulcros £ f ¥ ¢ I R
2| equipos | 3 Los auxiliares estan bien vestidos, impios y s1 [ [ ,
K ~_ven pulcros b A ¥ b - .
4. Instalaciones fisicas apropiadas para el tipo dg [
servicios ¥l [ X ¥ E——
& 5. Se puede confiar en que el personal hara lo ', ' \ w
218 | correcto b ¥ ' | - -
2| B |Prestacién de| 6 Informar a los pacientes con precision cuando | 1A 2 ,_
§ E servicio, se realizaran los servicios ¥ ¥ ¥ s -
@ < |resolucion def 7. Sinceridad del personal de la clinica para trataj . 7 ¥
B 3 problemas de resolver los problemas de los pacientes | * | ! | 1 . =
- 8. Tiempo de espera relativo a la hora de la cita v | 3 2 -
~ horaria de un servicio ! | :
B §._Reciba un servicio rapido del personal de |a =~ v & N
©| Capacidad | clinica ¥ :
B| técnica, |10. El parsonal siempre esta dispuesto a , ¥ P i -
# | habilidades,| ayudar a los pacientes i K | ad
3 compeemcla1 11, Respuesta rapida a las solicitudes y @ I . < e
problemas de los pacientes | = B
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: | 12.__El personal es confiable - e F A
Servicio 13.  El personal es cortés © < Yo e
o | répido, E! personal trabaja en conjunto en el mejor ! % )
£ | actitud  y| interés de los pacientes Vi X . s
| 8 ‘ ' ibir servicios del
- & | prontitud, | 14.Se sinti6 seguro al rec )
) quejas personal [ x b r -
15.  El personal es confiable o
o (O [ I =
16.  El personal sabe cudles son sus Y o
@ | Necesidade | necesidades - s rl | ¥
é s, deseos, | 17. Horas de funcionamiento convenientes =
preferencia | para las necesidades del paciente r & I %
W de clientes |18 El personal le brinda atencion I i B
personalizada RS . (N 1Y N O
Grado y Nombre del Experto: Magister - Romero Rodriguez Lisset
Firma del experto 2
EXPERTO EVALUADOR

10
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Expectativas y percepciones sobre la atencion odontolégica en un puesto de salud
Ancash 2022

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario de percepciones sobre la atencién odontologica”
3. TESISTA:

Castaneda Silvestre Deysi

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiende su
pertinencia y utilidad

OBSERVACIONES:

APROBADO: Si NO [:,

Chimbote, 28 de junio de 2022.

Mg/Dr.
DN/ 4LEOBU 23
EXPERTO: Romero Rodriguez Lisset HUELLA

L et

Colocar Conslancia SUNEDU del validador

11



ANEXO 6

FORMULA DE LA MUESTRA

_ NxZ*xpxq
T e2(N-1)+7Z2(pxq)

n

Donde:
N=  es el total de la poblacién =100
p= 0.70
= 030
Z=  Nivel de confianza al 95% = 1.96

e= Error 0.05

_ (1.96)? X 0.5 x 0.95x 100
M= 0.052(100 — 1) + 1.96% X 0.5 x 0.95

n= 80
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SOSA APARICIO LUIS ALBERTO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHIMBOTE, asesor de Tesis titulada: "EXPECTATIVAS Y
PERCEPCIONES SOBRE LA ATENCION ODONTOLOGICA EN UN PUESTO DE SALUD
ANCASH 2022", cuyo autor es CASTANEDA SILVESTRE DEYSI JAKELYN, constato que
la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHIMBOTE, 27 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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DNI: 32887991 LASOSAS el 04-08-2022
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