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Resumen

Objetivo: Identificar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con
atencion odontologica en un centro de salud, Tacna-2022. Materiales y métodos:
Investigacion basica con un disefio no experimental, correlacional y transversal,
cuya muestra poblacional fueron 130 pacientes que acudieron a la atencién
odontoldgica en un centro de Salud ubicado en Tacna a los que se les aplico como
instrumento un cuestionario de 19 preguntas. Resultados: Se evidencia que existen
asociacion significativa en la dimension caracteristicas demogréficas referido al
factor sexo, edad y nivel de educacion de los pacientes; respecto a la dimension
acceso y reservas a citas los factores asociados fueron el retiro de la clinica a pesar
de haber programado la cita odontol6gica y el tiempo de espera para obtener una
cita; respecto a la dimension acogida del paciente los factores asociados fueron la
atencion sin previa cita y el trato recibido y respecto a la dimensién percepcion de
las instalaciones los factores asociados fueron las instalaciones de la clinica dental,
los equipos dentales y el sillén dental. Conclusion: Fueron doce los factores que
se asociaron significativamente con la satisfaccion de los pacientes de un centro de
salud, Tacna-2022.

Palabras claves: Factores, Satisfaccion del consumidor, marketing de los

servicios de salud, atencion odontologica. (Decs-Mesh)
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Abstract

Objective: To identify the factors associated with patient satisfaction with dental care
in a health center, Tacna-2022. Materials and methods: Basic research with a non-
experimental, correlational and cross-sectional design, whose population sample
consisted of 130 patients who attended dental care in a health center located in
Tacna to whom a 19-question questionnaire was applied as an instrument. Results:
There was evidence of a significant association in the dimension of demographic
characteristics referring to sex, age and level of education of the patients; with
regard to the dimension of access and reservations for appointments the associated
factors were withdrawal from the clinic despite having scheduled a dental
appointment and waiting time for an appointment; with regard to the dimension of
patient welcome the associated factors were care without prior appointment and the
treatment received; and with regard to the dimension of perception of the facilities
the associated factors were the facilities of the dental clinic, the dental equipment
and the dental chair. Conclusion: Twelve factors were significantly associated with

patient satisfaction in a health center, Tacna-2022.

Keywords: Factors, consumer satisfaction, health services marketing, dental care.
(Decs-Mesh)
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I. INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS)? define calidad como: “Un gran nivel
de magnificencia de los profesionales de salud, utilizando de adecuada manera los
recursos con un pequefio riesgo para el paciente, para lograr una elevada

satisfaccion y provocando una impresion positiva en la salud de este”.

Los trabajos realizados sobre satisfaccién en profesionales sanitarios, se iniciaron
en 1935 en Estados Unidos, con el fin de determinar el grado de satisfaccion de las
personas con los distintos servicios que ofrece el centro de salud, porque mediante
esto las personas atendidas se muestran mas alentadas a seguir las indicaciones
de tratamiento y terapia para trabajar en su salud. 234 Con la consulta dental,
también, la satisfaccion del paciente se considera un hecho importante con el
personal clinico y los usuarios que acudieron a atenderse, para su medicidon se usan
encuestas que constituyen la recoleccion de datos, importantes para la evaluacion

de defectos y oportunidades para mejorar la atencién de cada area odontoldgica. °

A nivel internacional, la satisfaccion de los pacientes en el area dental en tres
diferentes centros de salud estatal, en Brasil, se observé que la mayor satisfaccion
del paciente se ve influenciada con una menor educacion y la percepcion del
paciente del estado de la clinica. Se debe tener en consideracion que, una alta
satisfaccion se relaciona con un ambiente acogedor y una amable hospitalidad,
tiempo adecuado de espera para recibir la atencion e indicaciones que cubrieron
los requerimientos de los pacientes.®’8 En Chile y la India ambos en estudios
realizados en centros de salud publica odontolégica mostraron que en el factor
relacionado al trato del paciente y empatia mostraron relacibn con menor
satisfaccion, pero a diferencia de chile quien tuvo mayor satisfaccion en
infraestructura y areas de limpias, en la india estos factores se asociaron a una

menor satisfaccion. 910

A nivel nacional, en Peru el objetivo del Ministerio de Salud (MINSA)*! se enfoca en
preservar la integridad personal, fomentar la salud, evaluando de manera
anticipada los padecimientos y garantizar un buen servicio general de salud de los
ciudadanos en territorio nacional, ademas la satisfaccién de los pacientes en sus

requerimientos o0 perspectiva es parte de la norma o indicativo de la calidad de



atencion.’? Para MINSA, el tema de la satisfaccion en el paciente externo es la
magnitud de cumplimiento en la organizacion de salud, respecto a los estandares
y observacion de los pacientes que acuden a consulta en relacion a los diferentes
servicios que se ofrece, y, establece como usuario externo, a los pacientes que
acuden a una institucion de salud para ser atendido de manera regular y con

calidad, en la atencién de la familia y comunidad.*?

En Tacna diferentes estudios realizados entre los afios 2018 y 2021 en centros de
salud publicos sobre la satisfaccion en Salud, se evidencio que los niveles de
satisfaccion tuvieron cifras de satisfaccion deficientes, siendo los factores, empatia,
seguridad, capacidad de respuesta quienes tuvieron mayor indice de influencia en
la satisfaccién. Por lo tanto, los gerentes pueden enfocar sus empefios de mejora
de la calidad en los procesos para mejorar los indicadores. Ademas, los datos de
satisfaccion de los pacientes deben usarse con prudencia para proporcionar una

plataforma para la mejora en la contribucién de un mejor servicio.41516

En este trabajo de investigacion se tiene como problematica principal, ¢Qué
factores estdn asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencién

odontoldgica, en un centro de Salud, Tacnha-2022?

Referente a la justificacion tedrica, este estudio evidencio nuevos datos teoricos
para identificar factores involucrados y mas estudiados en relacién a la satisfaccion,
ademas de observar la secuencia, diferencia o similitud con nuestro estudio y asi
aportar informacion y mejorar las politicas publicas. La justificacién practica nos
permitira el desarrollo como ayuda o proporcionar alternativas o estrategias que
contribuyan a resolver el problema; también, fomentar a mejoras en los servicios
de odontologia de los diferentes centros de salud, desde experiencia del paciente
y con esto la calidad que reciben los usuarios con defectos en la salud bucal, y
podamos contribuir en mejorar los diferentes problemas bucales de los ciudadanos
de Tacna. Metodoldégicamente, tendremos una estrategia la cual nos dara a conocer
los aquellos factores que estan asociados a la satisfaccion de los pacientes en
atencion odontologica, en un centro de salud en Tacna, utilizando instrumentos los
cuales fueron validados y aceptados a la realidad actual en esta ciudad, teniendo
también la finalidad de ser utilizada en investigaciones futuras. La justificacion

social, estd presente en esta investigacion pues podremos aportar informacion



actual, especifica e importante para evaluar la satisfaccion en la atencion en un
centro de salud en la ciudad de Tacnha, asi como los factores que necesitan ser
atendidos y los que ameritan ser preservados y con esto que el sistema de Salud
brinde a la poblacion una atencion enfocada en las necesidades de estos.

Como objetivo general tenemos, identificar los factores asociados a la satisfaccion
de los pacientes con atencion odontolégica en un centro de salud, Tacna-2022.
Como objetivo especifico, identificar los factores asociados a la satisfaccion de los
pacientes con atencidén odontoldgica en un centro de salud, segin su dimension
caracteristicas demograficas; ldentificar los factores asociados a la satisfaccion de
los pacientes con atencion odontolégica en un centro de salud, segun su dimension
acceso y reserva de citas; identificar los factores asociados a la satisfaccion de los
pacientes con atencién odontolégica en un centro de salud, segun su dimensién
vinculacion y responsabilidad; identificar los factores asociados a la satisfaccion de
los pacientes con atencion odontoldgica en un centro de salud, segin su dimension
acogida del paciente; identificar los factores asociados a la satisfaccion de los
pacientes con atencién odontolégica en un centro de salud, segun su dimensién

percepcion de instalaciones dentales.

La hipétesis de investigacion, los factores asociados a la satisfaccion son edad,
nivel de instruccion, trato del personal, informacion sobre salud bucal, limpieza de
establecimiento, adecuada infraestructura. La hipétesis nula, los factores asociados
a la satisfacciéon no son edad, menor educacion el personal amable, informacion

sobre salud bucal, limpieza de establecimiento, adecuada infraestructura.



Il. MARCO TEORICO

En Per( Lara J, et al.1° 2021. Realiz6 un estudio publicado el afio 2020, este estudio
tuvo como objetivo determinar la satisfaccion de los pacientes que recibieron un
servicio odontoldégico en un hospital en Lima. Este estudio fue observacional,
transversal y descriptivo. Fueron evaluados 702 pacientes. En este estudio se
evidenci6 que la frecuencia de pacientes insatisfechos fue de 88,6%. Los resultados
mostraron que se relaciono la satisfaccion del paciente con las condiciones de los
equipos, 53.1% de pacientes estan satisfechos, pues se observa que los
consultorios cuentan con equipos disponibles y material para la atencion en el
establecimiento de salud. Y 46,9 % se mostraron insatisfechos; los pacientes se
mostraron satisfechos con un 54.0% con el tiempo de atencién, ademas, en el
presente estudio se asocié negativamente a la satisfaccidbn con limpieza del
establecimiento, tiempo de espera, trato del personal, examen dental, explicacion
sobre salud bucal; no se encontr6 asociacion significativa con el sexo, ni con el nivel
educativo, los pacientes entre 35-49 afios estuvieron asociados negativamente con
la satisfaccion. En conclusion, la satisfaccion de los usuarios en el centro de salud

fue baja y esta relacionada al Tiempo de espera y trato del personal.

En un estudio realizado por Macha L.” en Peru el afio 2019 cuyo objetivo fue
Determinar los factores que influyen en la percepcién de la calidad del usuario
externo atendidos en el Servicio de Odontologia del Puesto Salud Naranjillo, de la
Red Salud Leoncio Prado, 2019. Este estudio fue correlacional, la poblacion esta
conformada por 152 usuarios. Se encontré que la edad, grado de instruccion,
género, que representan los factores sociodemogréaficos tiene influencia en la
percepcion del paciente en cuanto a la calidad de atencion, se encontré que hay
asociacion entre ambas variables la cual es significativa para este estudio. Los
factores estudiados y que influyen significativamente en la percepcion de la calidad
de atencion son: infraestructura, empatia y tiempo de espera. Como resultado se
observd que el nivel de satisfaccion general fue de un 39,5 % y 10% de muy

insatisfecho con 8.6% de insatisfecho.



Un estudio realizado por Braga N, et al.*® En Brasil el afio 2022, este estudio tuvo
como objetivo investigar la satisfaccion de los usuarios de los Centros de
Especialidad Odontolégica (CEO) de Brasil, empleando el indice de Satisfaccion
del Servicio (SSI) e identificar los factores asociados. Este estudio cuantitativo,
evaluativo y transversal tuvo la participacion de 10391 usuarios. El analisis factorial
exploratorio verificoO las correlaciones estadisticas entre atributos y indice de
satisfaccion del servicio. Hubo asociacion entre maxima satisfaccion y menor
tiempo de espera. Los factores que expresaron la influencia mas significativa fueron
el tiempo de espera, sentir que el director ejecutivo tiene buenas condiciones de
uso, no desear ser asistido en otro CEO, no tener tratamiento interrumpido por falta
de materia, edad hasta 40 afios de los usuarios y educacion superior. La edad, la
educacion, el tiempo de espera, recibir atencion ininterrumpida y pensar que el
entorno estaba limpio e higiénico tuvieron un impacto en la satisfaccion de los

clientes con el servicio.

El estudio realizado por Andrade A.*° en Brasil el afio 2020, evalué los factores
relacionados con la insatisfaccion de los usuarios de los centros de atencion
odontoldgica especializada (CEO) en Brasil. Este fue un estudio transversal; incluy6
una muestra no probabilistica de usuario se incluyeron un total de 8.730 usuarios.
Con respecto a la organizacion del servicio, la mayoria de los encuestados tardo
hasta 20 minutos en llegar a su director general (59,3 %), la mayoria esperd hasta
un mes para el tratamiento (70,9 %), la mayoria fueron atendidos por el dentista sin
teniendo cita (52,7%) y en cuanto a la atencién recibida, la mayoria se siente bien
atendida por el personal del centro (95,1%). La insatisfaccion con los servicios no
se asoci6 con las caracteristicas sociodemograficas. La probabilidad de
insatisfaccion fue mayor entre quienes reportaron tardar mas en llegar al servicio,
guienes esperaron un mes 0 mas para recibir tratamiento, y aquellos que evaluaron
la estructura del servicio como deficiente. Los participantes que informaron haber
recibido una buena atencion tenian un 88 % menos de probabilidad de
insatisfaccion. La prevalencia de insatisfaccion de los usuarios fue baja y se asocio
a factores relacionados con la organizaciéon del servicio y la recepcion de

informacion y apoyo.



Este estudio realizado por Amorin L, et al.?® el 2019, investigé las diferencias en la
satisfaccion de los pacientes con los servicios odontologicos segun el perfil
sociodemogréfico del usuario y la calidad de los servicios de salud bucal en la
atencién primaria de salud en Brasil. Un total de 37.262 pacientes, estudio analitico
utilizado datos secundarios de estudios pasados. Los datos fueron sometidos a
analisis descriptivo. Las asociaciones entre la satisfaccion del usuario y las
variables relacionadas con el perfil sociodemografico del usuario y la calidad de los
servicios de salud bucal. Considerando el conjunto de items seleccionados, el
65,51% (n =24.412) de los usuarios quedaron satisfechos. La satisfaccion
aumentaba con el envejecimiento. También se encontré6 un gradiente dosis-
respuesta en cuanto a la escolaridad, ya que una menor escolaridad favorecia
mayores niveles de satisfaccion. En cuanto a la dimension acceso, se encontro una
mayor satisfaccion entre aquellos que informaron que la agenda odontolégica es
adecuada al horario del usuario y que el equipo de salud bucal anuncia los horarios
de atencion. En el siguiente estudio nacional, la satisfaccion de los pacientes con
la atencion odontoldgica fue alta y los atributos de la atenciéon primaria que
recibieron evaluaciones positivas por parte de los usuarios favorecieron la
satisfaccion con el servicio de salud bucal. El usuario con desventajas
socioecondémicas estaba mas satisfecho con los servicios de salud bucal y la
satisfaccion aumentaba con la edad. Estos resultados sugieren que las condiciones
sociales desfavorables pueden estar asociadas con diferentes requerimientos de
los usuarios sobre la atencion odontoldgica, lo que a su vez podria afectar el nivel

de satisfaccion y la evaluacion de la calidad de los servicios

El estudio realizado en Brasil por Macarevich A. et al.? en el 2018, cuyo objetivo
fue analizar la correlacion entre la satisfaccion del usuario en una muestra
representativa de brasilefios. Estudio transversal en el cual se analizaron 19.400
participantes, una menor cantidad de participantes calificaron los servicios como
malos 0 muy malos. El Factor edad obtuvo un protagonista importante en la
medicion de la satisfaccion en este estudio. Luego de ajustar por covariables, la
relacion se mantuvo solo en los adolescentes, quienes manifestaron una menor
satisfaccion con el servicio odontolégico. Se evidencid, los usuarios estan
satisfechos con el servicio de odontologia, pero, entre los adolescentes, la atencion

odontologica se relaciond con una menor satisfaccion. La relacion paciente-



profesional se menciona como una dimension muy relevante de la satisfaccion para
todos los grupos de edad, pero es mas fuerte entre los adolescentes. Se obtuvo
unos mayores niveles de satisfaccion en los adultos. El grupo de edad que tuvo
menor nivel de satisfaccion fueron los adolescentes en el sector publico. Se
identifico, que los usuarios estan satisfechos con la atencion odontoldgica, pero,
entre los adolescentes, la atencién odontologica se relacion6 con una menor

satisfaccion.

Aldosari M, et al.?? Realizaron un estudio en el 2017, este estudio realizado en Brasil
tuvo como objetivo estimar los factores que influyen en la satisfaccion de las
personas con el trato de los odontélogos en la atencion odontologica en Brasil. De
114.615 pacientes entrevistados en 23.934 centros de APS en Brasil, 37.262
respondieron preguntas sobre satisfaccion con el tratamiento dental en 16.107
centros de APS (Atencion Primaria de Salud) en los que los pacientes habian sido
tratados previamente por dentistas. Este estudio transversal contenia informacion
sobre la influencia de la experiencia del paciente: acceso y reserva de citas
odontoldgicas, vinculacion y responsabilidad, recepcion y su percepciéon con la
infraestructura. La mayor satisfaccion del paciente con la atencion odontoldgica se
vio influenciada con una menor educaciéon y la percepcion del paciente de las
condiciones de la clinica. Ademas, una mayor satisfaccion se vio influenciada con
una recepcion y hospitalidad positivas, tiempo de espera para el tratamiento e
instrucciones que cumplieron con las necesidades de los pacientes. La menor
satisfaccion con la atencion odontoldgica se relacion6 con los pacientes que tienen
trabajo en comparacion con los que no laboran. La satisfaccion del paciente se
incrementa cuando el personal los atiende con amabilidad y compresién. Ademas,
cumplir con los requerimientos de los usuarios al atender sus necesidades y dar

una correcta orientacion se relaciona a una mayor satisfaccion.

En un estudio realizado en la india por Singh A, et al.?® Publicado el 2017, cuyo
objetivo fue evaluar la satisfaccion del paciente, la salud oral autoevaluada y los
factores asociados, incluido el estado periodontal y la caries dental, entre los
pacientes cubiertos por un seguro dental a través de un Plan Nacional de Seguridad
Social en Nueva Delhi, India. Estudio, cuantitativo, correlacional y transversal, en

que participaron un total de 1.498 pacientes. En los resultados,



la edad mas joven, el no consumo de tabaco, el buen estado periodontal y la
ausencia de caries dental se asociaron significativamente con una mayor
satisfaccion con la salud; en cuanto a la satisfaccion genera el factor asociado a la
satisfaccion positivamente fue la visita dental con un 39% frente a un 36.5 %, en la
pregunta sobre salud oral autoevaluado estuvo influenciado positivamente con las
mujeres; aproximadamente el 51% de los encuestados calificd su salud oral como
regular a mala. El estudio indica bajos niveles de satisfaccion con el sistema de
atencién dental actual y un mal estado de salud bucal autoevaluado entre la
poblacién del estudio. En conclusién, se indica una baja satisfaccién con la atencion
dental ofrecida, las areas de preocupacion incluyen mantenimiento de la limpieza
dentro del hospital, el calendario de citas, los largos periodos de espera durante las
citas, habilidades interpersonales y de comunicacion deficientes entre los

profesionales de la salud.

El concepto de "satisfaccién del paciente" se define como la decisién subjetiva de
un servicio de atencidbn médica que cumple con los requisitos, deseos o
expectativas del paciente. La satisfaccidén es considerada un indicador esencial en
la calidad del servicio prestado, donde el paciente tiene garantia de calidad como
contribuyente (permite a otros su evaluacion, para definir y evaluar la calidad),
objetivo (evalla medios de control y coproductores de atencién), y reformador
(mediante la accién politica, apoyo gerencial, a través de los mercados y la

participacion directa). 2324

Muchos factores impactan en el grado de satisfaccion del paciente, entre ellos
encontramos a los factores de la dimensién caracteristicas demograficas, donde
encontramos a la edad relacionada a la satisfaccion, que evidencia que los adultos
mayores tienden a estar mas satisfechos con la atencion odontologica que los
pacientes mas jovenes; en relacion al género las mujeres por lo general expresan
una mayor satisfaccion con el cuidado dental que los hombres, esto se atribuye a
una mayor incidencia de visitas a los servicios odontolégicos; finalmente, con
respecto al nivel econdémico los grupos con bajos ingresos tienen actitudes y
satisfaccion muy diferentes en cuanto a la atencibn médica, mostrando
percepciones mas negativas en la atencién y menores intenciones de buscar

atencion en un futuro.2526:27.28



La dimension acceso y reserva de citas dentales, incluye a los factores que indica
calidad en los servicios prestados y son considerados por los pacientes como justos
cuando se ha percibido una calidad de atencién alta, aquellos pacientes que
refieren que los costos son elevados, casi siempre se encuentran insatisfechos con
la calidad de la atencion; asi mismo las instalaciones, el horario de apertura, tiempo
de espera, ubicacion, lugar de estacionamiento, son uno de factores menos
relevantes de esta dimension para la tomar decisiones en relacion a la satisfaccion
con el servicio brindado, pero influyen positivamente en los pacientes.3334
Centrarse en las caracteristicas de la calidad del servicio, la competencia
profesional, actitud del odontdlogo y personal asistencial es crucial para determinar

una buena satisfaccion con el servicio.?7:28

La dimensioén vinculacion y responsabilidad, incluye la competencia técnica del
odontélogo, que es un factor importante y contribuyente para en satisfaccion del
paciente; sin embargo, a los pacientes les resulta dificil evaluar con precision la
calidad de un servicio y, por lo tanto, se forman impresiones a partir de una serie
de sefiales que pueden no ser evidentes para el odontdlogo.??° Realizar los
tratamientos y contar con mucha experiencia no necesariamente convencera al
paciente de que ha recibido atencién odontoldgica de alta calidad, otros aspectos
considerados en una atencion ideal son aquellos que calman el dolor, disuelven sus
miedos y ayudan a superarlos; también se ha demostrado que las habilidades de
comunicacién son importantes para limitar la insatisfaccion del paciente, y de ese
modo evitar posibles reclamos.3%3! El operador, no deben perder de vista los
aspectos humanitarios, aspectos psicolégicos en la atencién brindada y jamas debe
olvidar tener en cuenta que son componentes integrales de la calidad en un

tratamiento completo.

La dimensién acogida del paciente, influye en el cumplimiento y calidad del
tratamiento, siendo relevante en todos los aspectos de la odontologia, pero
especialmente en aquellas situaciones en las que la cooperacion del paciente es
vital, como en casos de tratamientos mas invasivo.?® La calidad de atencién medica
puede afectar los resultados clinicos, es por ello, que resulta de mucho interés para
los prestadores de servicios de salud; la calidad del sistema de salud, asi como del

profesional de la salud, es necesaria al examinar la satisfaccion del paciente.?52¢



La percepcion de las instalaciones dentales, se mide a través del cumplimiento de
expectativas evaluado subjetivamente mediante las opiniones del paciente sobre el
comportamiento ideal del odontologo o del servicio prestado, el conocer la opinion
de los pacientes ayuda al equipo odontoldgico en el proceso de prestacion del
servicio para cumplir con las expectativas y gestionar activamente las expectativas
del paciente garantizando que coincidan con el servicio que se brindara.3?33 En
cuanto a los factores que contribuyen a la formacion de expectativas, encontramos
a la percepcion del paciente, sefiales tangibles, factores situacionales y la
satisfaccion del paciente con las visitas previas, estos parecen tener una mayor
influencia en las expectativas, mientras que las variables como precio y publicidad

parecen no tener algun efecto relevante. 343536

Las medidas de satisfaccion del paciente son una caracteristica crucial en la
evaluacion de la calidad y eficacia de los sistemas de salud, incluida la evaluacion
de los resultados del tratamiento.®” Las dimensiones dominios o determinantes
contenidas en la mayoria de las encuestas de satisfaccién del paciente estan
relacionadas a las habilidades percibidas del operador, aspectos interpersonales,
los precios y las instalaciones de la clinica o centro de salud; por esta razon, se han
desarrollado cuestionarios de satisfaccion del paciente relacionados a
especificamente a la salud bucodental; la perspectiva subjetiva de los pacientes
con las herramientas de satisfaccion, son imprescindibles para la solidez de los
instrumentos de evaluacion de la satisfaccion, ya que la satisfaccion del paciente
es una caracteristica crucial de la evaluaciéon de los servicios de salud.®”:38 Las
posibles soluciones potenciales para las debilidades actuales de las mediciones de
satisfaccion, son realizar estudios con encuestas estandarizadas que sean
ajustables a poblaciones particulares para comparaciones complementarias,
considerando las diferencias culturales, conductuales y socioeconémicas, para
identificar un impacto real impacto en la satisfaccién del paciente.® Los indicadores
de calidad del servicio sanitario se consideran los determinantes mas importantes
en la satisfaccion del paciente, entre ellos, el cuidado interpersonal se considera un

determinante crucial.37-38:39

Referente a las limitaciones en relacion con las medidas de satisfaccién, cuando

las expectativas se aplican como un indicador de satisfaccion, debe ser
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indispensable determinar el tipo y nivel de expectativa que tiene el paciente. Al tener
varios conceptos sobre la satisfaccion del paciente, se reduce la comparacion con
otros estudios, ya que utilizan instrumentos de medicion variados, que contemplan
gran variedad de dimensiones. Ademds, la evidencia contradictoria sobre los
determinantes potenciales entre los estudios de satisfaccion del paciente impacta
severamente la validez interna y externa de los hallazgos, en este periodo los
factores mas influyentes (sociodemogréficos) que afectan la satisfaccion del
paciente siguen sin ser concluyente. Por lo tanto, las limitaciones pueden deberse
a la falta de consenso sobre el marco teérico de la satisfaccion del paciente y el
concepto multifactorial de satisfaccion del paciente con varios aspectos de

causalidad.40:41.42
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: Tipo basica, denominada investigacion pura o teorica, ya
que el presente estudio nace en un marco teérico y se mantiene en este; asi mismo,
tiene como meta aumentar los conocimientos cientificos y no los contraponerlos
con algun aspecto practico evaluando cuales son los factores asociados a la

satisfaccion de los pacientes con atencién odontolégica, en un centro de Salud.*?

Disefio de lainvestigacion: Esta investigacion fue de tipo no experimental, debido
a que identificara los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios,
observacional por que hace referencia a un estudio que recopilara datos en el cual
no se interviene o manipularan por parte del investigador, basandose Unicamente
en la interpretacion y observacion de la variable. Descriptivo, debido a que se
evaluaran caracteristicas existentes la muestra de estudio que son los pacientes en
condiciones naturales. De corte transversal, donde se recolectaran datos en un solo

momento, en un tiempo determinado.444>
3.2. Variables y operacionalizacion
Satisfaccion del paciente: variable cualitativa

e Definicion conceptual: Es la decisién subjetiva del cumplimiento de
necesidades, deseos 0 expectativas de los pacientes en relacién con un
servicio de atencion médica, considerada un indicador esencial en la calidad
del servicio prestado, donde el paciente tiene garantia de calidad como
contribuyente (permite a otros su evaluacién, para definir y evaluar la
calidad), objetivo (evalta medios de control y coproductores de atencion), y
reformador (mediante la accion politica, apoyo gerencial, a través de los
mercados y la participacion directa).

e Definicion operacional: Esta variable midié a través de la pregunta 19 del
cuestionario que se utilizé en este estudio, se utilizé puntaje de 0 al 10 para
evaluar nivel de Satisfaccion.

e Dimension: Unidimensional

e Indicadores: Niveles de Satisfaccion.

e Escalade medicion: ordinal para la variable de satisfaccion.
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Factores asociados a la satisfaccion: variable cualitativa

Definicion conceptual: Los factores son el conjunto de elementos,
circunstancias o influencias que contribuyen a obtener un resultado.
Definicion operacional: se aplicd una encuesta la cual estuvo constituida
por 18 preguntas, para esta variable se obtendran valores minimos, medios,
medianos y maximos.

Dimensiones: Incluyen a las caracteristicas demograficas, acceso y reserva
de citas dentales, vinculacion y responsabilidad, acogida del paciente y
percepcion de instalaciones dentales.

Indicadores: Dentro de los indicadores se encuentran los factores sexo,
edad, situacion laboral, nivel de educacion, modo de sacar cita con el
dentista, tiempo de programacion de la cita, retiro de la clinica dental
habiendo programado la siguiente cita, tiempo de espera para que le den
cita con el dentista, frecuencia de orientacion de salud bucal, nota de los
registros dentales, tiempo destinado para el tratamiento, atencién dental sin
tener cita previa, trato del personal al ingresar al servicio de salud bucal,
informacion de salud bucal en la clinica por parte del personal, instalaciones
de la clinica dental, ventilacion o buen sistema de aire acondicionado,
condiciones del equipo dental y condicion del silléon dental.

Escala de medicion: usaremos la escala de medicibn nominal para los
indicadores, sexo, situacién laboral, programacion de cita, tiempo de espera,
limpieza del centro, infraestructura, condiciones de los equipos y la escala
de medicién ordinal para los indicadores, edad, nivel de educacion,
orientacién, registros dentales, tiempo de atencién, atencion sin

programacion y trato de personal.

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacién: La poblacion estuvo conformada por todos los pacientes que acudieron

al servicio de odontologia en un centro de salud en Tacna —2022. Teniendo un total

de 130 pacientes.
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Criterios de inclusion:

Para los criterios de inclusion consideramos paciente masculino o femenino de 19
a 90 aflos que se haya atendido en la fecha de estudio. Paciente Ilcido, orientado
en tiempo espacio y persona. También se consideran a pacientes que acepten
participar en el estudio y responda la encuesta cumpliendo las indicaciones

mencionadas en esta.
Criterios de exclusion:

En cuanto a los criterios de exclusién quedaron fuera de la investigacion los
pacientes con alguna patologia que interfiera con el llenado de la encuesta, también
guedan excluidos los pacientes que presente algun trastorno psicoldgico y los

pacientes que no concluyeron con el llenado de la encuesta.
Muestreo: Aleatorio simple.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La investigacion utilizé la técnica de la encuesta, debido a que dicha técnica se
muestra precisa para la recoleccién de datos grandes, donde se les explicd de
manera puntual la finalidad y propésito de la investigacion. Se toma el instrumento
de un articulo de referencia en inglés propuesta por Aldosari M, et al.%; para su
aplicacidn en esta investigacion se realiz6 la traduccion por un traductor colegiado,
y para poder verificar la adecuada traduccion se aplico la técnica de retro traduccién
la cual consiste en volver esta traduccion a su idioma original (ingles) y volverla a
traducir por un programa de traduccién para verificar la correcta traduccion.*®
Posteriormente se validé el instrumento el cual pasé por un juicio de expertos, los
tres profesionales magister en odontologia evaluaron y verificaron que cada
pregunta sea de aporte y Gtil en la recoleccién de datos, posterior a eso se realizé
la V de aiken. Como resultado se muestra que respecto al juicio de expertos tuvo
un consenso fuerte pues el valor de la V de aiken fue de 0.898. El cuestionario
estuvo dividido en 03 partes, la primera parte consta del titulo de la investigacion
detallando que la encuesta sera anonima y confidencial, la segunda parte consta
de datos sociodemograficos (sexo, edad, situacion laboral y nivel de educacion), la
tercera parte consta de 15 preguntas las cuales revelan datos tangibles e

intangibles. La mayoria de las preguntas tienen respuestas ordinales o dicotébmicas.
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Ademas, cada pregunta incluia una opcién de 'no contesta/no sabe'. Los datos
faltantes no se computaron en el analisis estadistico. La variable dependiente
analizada fue la pregunta 'Del O al 10, ¢qué grado considera para su satisfaccion
con el trato recibido por el odont6logo?' Los valores mas altos reflejan una mayor
satisfaccion con el tratamiento del dentista. Se calcularon los valores minimo,
medio, mediano y maximo de satisfaccién de los pacientes para cada covariable.
En cuanto a la baremacion el instrumento utiliza valores de 0 al 10 para medir los
factores asociados a la satisfaccion. Considerando como puntaje maximo 10 y
como puntaje minimo 0, en un rango de 0 a 10 con una amplitud de 2.5, teniendo
como promedios 0- 2 como insatisfecho (minimo), 3 — 5 algo satisfecho (medio), 6

— 8 medianamente satisfecho (mediano) y 9 — 10 satisfecho (méaximo).
3.5. Procedimientos

Para el desarrollo del estudio se consideraron etapas puntuales las cuales
permitiran obtener el acceso a la muestra de estudio y realizar su respectiva
recoleccion de datos, las etapas son: el primer paso para la realizacion del presente
estudio fue realizar y obtener la Carta de presentacion aprobada por la gestion
administrativa de la universidad César Vallejo - Piura. En segundo paso, una vez
aprobado el proyecto se procedio a solicitar el permiso del Gerente del Centro de
Salud Bolognesi del distrito de Tacna. En tercer lugar, se procedié a realizar la
recoleccion de datos de los pacientes, con un tiempo de 15 minutos por las 19
preguntas, que son para marcar. En cuarto paso, para la aplicacion del cuestionario
de satisfaccion del paciente; Se tomoé las medidas adecuadas de bioseguridad, para
realizar las encuestas, se les explico de forma verbal la importancia del llenado
segun las caracteristicas requeridas, asi como la evaluacion y veracidad de sus

respuestas.
3.6. Método de analisis de datos

Se realizaron estadisticas descriptivas, en la escala de medicion de las variables
se realizara un estudio cualitativo ordinal, por tanto, se efectuara una estadistica no
paramétrica. En primer lugar, se realizé la relaciébn o asociacion con la prueba no
paramétrica chi. En este primer paso cualquier covariable con un valor inferior a

0.05, al 95% de confiabilidad. Es importante destacar que para la variable
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satisfaccion se realizé una baremacion donde se obtuvo puntajes del 0 al 10.

Existiendo una amplitud de 2.5 para cada valor.
3.7. Aspectos éticos

Para realizar esta investigacion se manejé éticamente los datos y la informacién de
la muestra de estudio con el propdsito de mantener la privacidad de los
encuestados, dicho proceso se realiz6 de manera confidencial y se consideraron
los principios éticos propuesto por el comité de ética de la UCV y La Declaracion
de Helsinki la cual fomenta la vida, salud y la felicidad humanas, asi como la
integridad, dignidad, autodeterminacion, privacidad y confidencialidad de los datos
de los participantes del estudio3®: Se cumplié con los principios son de autonomia,
porque los participantes de la investigacién tuvieron la opcion de unirse o retirarse
del estudio segun lo necesiten; asi mismo, se cumplié con el principio de respeto
gue se refiere al trato de igualdad entre los participantes del estudio, sin ninguna
excepcion, para su mejor desarrollo; del mismo modo se cumplié con el principio
de beneficencia, ya que este estudio brindo conocimiento que beneficié a los
pacientes de este centro para atenciones futuras; finalmente se cumplié con el
principio de no maleficencia, que es necesario para analizar el riesgo y beneficio
previamente al desarrollo del estudio con el propdsito de no exponer a los
pacientes, guardando los protocolos de bioseguridad, respetar la integridad fisica 'y
psicoldgica de los participantes del estudio.*748:49
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion
odontoldgica, en un centro de Salud, Tacha-2022.

Satisfaccion

Dimension Factores Prucba x2 g 5
Sexo. 15.304 3  ,002

Demogréficos  Nivel de educacion. 31.996 18 ,022°
Edad 32.998 12,001

Accesoy Retiro de la clinica dental habiendo 18.360 3 ,000°

reserva de programado la siguiente cita.

citas Tiempo de espera. 13.622 3 ,003

Frecuencia de orientacion de la salud bucal. 43.602 9 ,000

Tiempo destinado para el tratamiento
dental.

Vinculacién y

responsabilidad 63.278 6 ,000

Atencion dental sin tener cita previa 23.135 6 001

Acogida del .
paciente Trato al ingresar al servicio de salud bucal 64.108 9 000

Instalaciones de la clinica dental 28.636 3,000
Percepcion de  Condiciones del equipo dental 9.85 3  ,020°
las

. ) Condicién del sillén dental 13.625 3 ,003
instalaciones

*, El estadistico de chi-cuadrado es significativo en el nivel ,05.

De acuerdo a la tabla N°01, Al 95% de confiabilidad mediante la prueba no
paramétrica Chi cuadrado con p < 0.05, existen asociacion significativa en el factor
demograficos referido al sexo y nivel de educacion de los pacientes, en el factor de
acceso y reservas a citas es el retiro de la clinica a pesar de haber programado la
cita odontoldgica y el tiempo de espera para obtener una cita; respecto al factor de
acogida del paciente seria la atencién sin previa cita y el trato recibido, y respecto
a la percepcion de las instalaciones las serian las instalaciones de la clinica dental,

los equipos dentales y el sillon dental.
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Tabla 2. Factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion

odontologica en un centro de salud, segun su dimension caracteristicas

demogréaficas.
Nivel de Satisfaccién
Insatisfecho Algo Med'|amente Satisfecho p
satisfecho  satisfecho
N % N % N % N %
Masculino 3 3.40% 12 13.80% 38 43.70% 34 39.10%
sexo Femenino 0 000% 0 0.00% 33 76.70% 10 23.30% 0.002
Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%
2§0i9a24 0 000% O 000% 10 7.70% 2 1.50%
5§0§5a44 3 230% 9 6.90% 21 16.20% 14 10.80%
Ded5ab4 o 45000 0 000% 23 17.70% 7 5.40%
Edad  afos 0.001
5;025 a7’ 5 000% 3 230% 9 690% 18 13.80%
Masa80 5 50005 0 000% 8 620% 3 2.30%
anos
Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%
Si 0 000% 6 10.90% 30 54.50% 19 34.50%
Trabaja No 3 400% 6 8.00% 41 54.70% 25 33.30% 0.474
Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%
Analfabeto 0 0.00% O 0.00% 5 71.40% 2 28.60%
Sabeleery 50000 0 0.00% 0 0.00% O 0.00%
escribir
Dela?
afios de 0 000% 3 13.00% 7 30.40% 13 56.50%
educacioén
8afiosde 5000, 0 000% 2 40.00% 3 60.00%
educacioéon
De 9al0
afios de 0 000% O 000% 7 5830% 5 41.70%
Nivel de €ducacion
educacién 11 afios de 0.022
>0 5 0.00% 3 7.30% 25 61.00% 13 31.70%
educacioén
Estudios
superiores 0 0.00% 0 0.00% 11 78.60% 3 21.40%
incompletos
Estudios
superiores 3 10.70% 6 21.40% 14 50.00% 5 17.90%
completos
Estudiosde 56000 0 000% 0 000% 0 0.00%
posgrado
Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%

Prueba Chi cuadrado

p significativo < 0.05

De acuerdo a la tabla N°02, se observa que el 43.7% de los varones se encuentran

medianamente satisfechos con la atencion odontoldgica, a diferencias de las
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mujeres que en mayor porcentaje el 76.7% se encuentra medianamente satisfecho,
por otro lado el 17.7% de los pacientes cuyas edades se encuentran entre los 45 a
64 afos se encuentran medianamente satisfechos con el servicio, en el caso de los
pacientes que refieren que trabajan el 54.5% se encuentra medianamente
satisfecho con la atencion, proporcion similar a los pacientes que no trabajan donde
el 54.7% también se encuentran medianamente satisfechos, respecto al nivel de
educacion el 60% de los pacientes con 8 afios de educacién estan satisfechos con
la atencion odontolégica, el 78.6% de pacientes con estudios superiores
incompletos se encuentran medianamente satisfechos, el 21.4% de pacientes se
encuentran algo satisfechos y el 10.7% de los pacientes con estudios superiores

completos no estan satisfechos con el servicio odontolégico.

En los factores demograficos evaluados, el sexo, la edad y el nivel de educacioén,
serian factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion

odontoldgica, en un centro de Salud, Tacna-2022, p < 0.05
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Tabla 3. Factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion

odontologica en un centro de salud, segun su dimension acceso y reserva de citas.

Satisfaccion

Insatisfecho _AIgo Med@mamente Satisfecho p
satisfecho satisfecho
N % N % N % N %
Por teléfono 0O 000% 0O 000% O 0.00% O 0.00%
Usando 0 000% 0 000% O 0.00% 0 0.00%
Internet
De manera
personal,
visitando al 3 240% 12 9.70% 67 54.00% 42 33.90%
centro de
Modo de salud
sacar cita Llenandoun o 55000 0 000% 0 000% O 000% 0.827
con el papel formal
dentista Haciendo cola
parallenarun 0 0.00% 0 0.00% O 0.00% 0 0.00%
papel formal
Medianamente
un Agente 0 000% O 000% 4 66.70% 2 33.30%
comunitario de
salud
Total 2.30% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%
A una hora 300% O 890% 54 5350% 35 34.70%
especifica
En un periodo
especificodel 0 0.00% 0 0.00% 11 73.30% 4 26.70%
dia
Segun el
_ orden de 0 000% 3 21.40% 6 42.90% 5 35.70%
programacion Tratan do de 0.410
de la cita ajustarse, sin
ofrecer 0O 000% 0O 000% O 0.00% O 0.00%
ninguna
garantia
De otra 0 000% 0 000% O 000% 0 0.00%
manera
Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%
Retrodela g 0 000% 3 3.40% 52 59.10% 33 37.50%
clinica dental
habiendo No 3 7.10% 9 21.40% 19 4520% 11 26.20% (oQo
programado '
'f%ts'gu'e”te Total 3 230% 12 920% 71 54.60% 44 33.80%
Clta.
Tiempode  Hasta7dias 0 0.00% 12 13.60% 47 53.40% 29 33.00%
esperapara - g giasomas 3 9.70% 0 0.00% 20 6450% 8 25.80%
que le den 0.003
unacita con  Totg| 3 250% 12 10.10% 67 56.30% 37 31.10%
el dentista.
Prueba Chi cuadrado p significativo < 0.05
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De acuerdo a la tabla N°03, se observa que el 35.7% de los pacientes que indican
que la atencion recibida es de acuerdo al orden de llegada se encuentran
satisfechos con la atencion odontoldgica, el 66.7% que saco su cita con un agente
comunitario de salud se encuentra algo satisfecho y el 9.7% que indica que saco la
cita de manera personal visitando el centro de salud se encuentra algo satisfecho,
en el caso de los pacientes que indica que fue atendido segun orden de llegada el
35.7% se encuentra satisfecho con el servicio odontologico, el 73.3% de los
pacientes que saco su cita en un periodo especifico del dia se encuentra algo
satisfecho, y el 3% que indica que saco cita a una hora especifica no se encuentra
satisfecho con el servicio prestado, respecto a los pacientes que se retiraron de la
clinica dental habiendo programado su cita el 37% manifiesta estar satisfecho con
el servicio, y aquellos pacientes que no se retiraron de la clinica el 45.2% refiere
estar algo satisfecho, y respecto al tiempo de espera para una cita el 33% de los
pacientes que esperan hasta 7 dias se encuentra satisfecho con el servicio u el
64.5% de pacientes que esperan mas de 8 dias se encuentran algo satisfechos con

el servicio odontolégico

En los factores de acceso y reserva de citas dentales, el retiro de la clinica dental
con cita programada y el tiempo de espera de cita son factores asociados a la
satisfaccion de los pacientes con atencion odontoldgica, en un centro de Salud,
Tacna-2022, p < 0.05.
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Tabla 4. Factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion
odontologica en un centro de salud, segun su dimension vinculacion vy

responsabilidad.

Satisfaccion

Insatisfecho Algo Medw_mamente Satisfecho p
satisfecho satisfecho
N % N % N % N %
Siempre 0 0.00% 3 450% 34 51.50% 29 43.90%
Erecuencia de ;Zﬁ'}pre 0 000% 3 2000% 9  60.00% 3 20.00%
ggﬁgt%‘agglde la gj‘r?(':a 3 25.00% 3 25.00% 3  2500% 3 25.00% 0-000
Nunca O 0.00% 3 810% 25 67.60% 9 24.30%
Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%
Siempre 3 2.30% 12 9.40% 69  53.90% 44 34.40%
Nota de los Aveces 0 000% O 000% O  0.00% 0 0.00% ggao
registros dentales . 0 000% O 000% 2 10000% O 0.00%
Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%
Siempre 0 000% 6 590% 54 5350% 41 40.60%
Tempo destinado A VECES 0 000% 3 1430% 15  7140% 3 1430% o0,
Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%
Prueba Chi cuadrado p significativo < 0.05

De acuerdo a la tabla N°04, se observa que el 43.9% de los pacientes que indican
que siempre recibid orientacion de los profesionales sobre salud bucal se encuentra
satisfecho con el servicio odontoldgico, y el 25% de los pacientes que indican que
casi hunca reciben orientacion se encuentran insatisfechos con el servicio ofrecido,
por otro lado respecto a la toma de nota de los registro dentales el 34.4% de los
pacientes que indica que el profesional registra su situacién dental se encuentran
satisfechos; sin embargo dos pacientes que manifiesta que el profesional
odontélogo no registra su situacién dental se encuentra algo satisfecho con el
servicio dental, y respecto si el pacientes cree que el tiempo destinado para el
tratamiento dental es suficiente el 40.6% siempre se encuentra satisfecho con el
servicio, el 71,4% se encuentra algo satisfecho y el 37.5% no se encuentra
satisfecho. En los factores de vinculacion y responsabilidad, la frecuencia de

orientacion sobre salud bucal y el tiempo destinado al tratamiento bucal son
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factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica, en

un centro de Salud, Tacna-2022, p < 0.05.
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Tabla 5. Factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion

odontoldgica en un centro de salud, segun su dimension acogida del paciente.

Satisfaccion

. Algo Medianamente .
Insatisfecho satisfecho satisfecho Satisfecho p
N % N % N % N %

Siempre 0 0.00% 3 3.90% 40 52.60% 33 43.40%
'g‘ittz”;gcige”ta' SINTeNer Aveces 0 000% 3 37.50% 2  2500% 3 37.50% 0.001

No 3 650% 6 13.00% 29 63.00% 8 17.40%

Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%

I';/i'g?]’ 0 000% O 000% 4  20.00% 16 80.00%

Bien 3 3.70% 6 7.30% 45 54.90% 28 34.10%
Trato del personal al . . . .
ingresar al servicio de Regular 0 0.00% 3 12.00% 22 88.00% 0 0.00% 0.000
salud bucal Mal 0 0.00% 3 100.00% O 0.00% 0 0.00%

Muymal 0 0.00% O 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%

Siempre 0 0.00% 3 4.60% 34 52.30% 28 43.10%
Informacion de salud

0, 0, 0, 0,

bucal en la clinica por Aveces 0 0.00% 3 20.00% 8 53.30% 4 26.70% 0.060
parte del personal dental No 3 6.00% 6 12.00% 29 58.00% 12 24.00%

Total 3 230% 12 9.20% 71 54.60% 44 33.80%
Prueba Chi cuadrado p significativo < 0.05

De acuerdo a la tabla N°05, se observa que el 43.4% de pacientes que fueron
atendidos sin tener cita previa e indican que siempre fueron atendidos se
encuentran satisfechos con el servicio dental, el 63% de los pacientes que no fueron
atendidos por no tener cita se encuentran medianamente satisfechos; respecto al
trato recibido por los pacientes el 80% que manifiestan que fueron tratados muy
bien se encuentran satisfechos con el servicio, el 88% que indica que recibié un
regular trato se encuentra medianamente satisfecho con el servicio y el 100% de
los pacientes que indican que fueron mal atendidos se encuentra algo satisfechos
con el servicio odontolégico y respecto a la informacién que recibieron el 43,1% de
los pacientes que indican que siempre le informan de su situacion dental se
encuentra satisfecho con el servicio, el 58% de los pacientes que indican que nunca

le dieron informacion se encuentran algo satisfechos con el servicio odontoldgico.
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En los factores de acogida del paciente, la atencidn sin previa cita y el trato recibido
en el servicio de salud son factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con

atencion odontoldgica, en un centro de Salud, Tacna-2022, p < 0.05.
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Tabla 6. Factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion
odontologica en un centro de salud, segun su dimension percepcion de

instalaciones dentales.

Satisfaccion

. Algo Medianamente  Satisfech
Insatisfecho . . p
satisfecho satisfecho 0
N % N % N % N %
Si 3 25% 9 75% 66 55.0% 4?2 35.0%
Instalaciones de la 0113
clinica dental No O 00% 3 30.0% 5 50.0% 2 20.0%

Total 3 23% 12 92% 71 54.6% 44 33.8%
Si 25% 6 51% 65 55.1% 44 37.3%

w

ventilacion o buen
sistema de aire 0.000

acondicionado No O 00% 6 50.0% 6 50.0% 0 0.0%
Total 3 23% 12 9.2% 71 54.6% 44 33.8%
Si 3 26% 9 7.8% 60 51.7% 44 37.9%
Condiciones del equipo 0.020
dental No O 00% 3 21.4% 11 78.6% 0 00% Y
Total 3 23% 12 9.2% 71 54.6% 44 33.8%
Si 3 24% 9 7.3% 68 54.8% 44 35.5%
Condicién del sillén 0003
dental No O 00% 3 50.0% 3 50.0% 0 00% Y
Total 3 23% 12 9.2% 71 54.6% 44 33.8%
Prueba Chi cuadrado p significativo < 0.05

De acuerdo a la tabla N°06, se observa que el 35% de los pacientes que manifiestan
gue las instalaciones de la clinica dental se encuentran en buenas condiciones
indican estar satisfechos con el servicio, mientras que el 30% de los pacientes que
las instalaciones no se encuentran en buenas condiciones se encuentran algo
satisfechos con el servicio, respecto a la ventilacion en las instalaciones de la clinica
el 37.3% de los pacientes que afirman que existe una buena ventilacion se
encuentran satisfechos con el servicio, a diferencia del 50% de los pacientes que
indican que no hay una buena ventilacion se encuentran algo satisfechos con el
servicio odontoldgico; respecto a los equipos dentales, el 37.9% de los pacientes
gue manifiestan que existen equipos acondicionados se encuentran satisfechos
con el servicio, mientras que el 78.6% de los pacientes que indican que no hay
buenos equipos se encuentran medianamente satisfechos con el servicio, y
respecto a las condiciones de las sillas dentales, el 35.5% de los pacientes que

indican que las sillas estan en buenas condiciones se encuentran satisfechos con
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el servicio, mientras que el 50% de los pacientes de que indican que no hay buenas
condiciones de las sillas odontolégicas se encuentran algo satisfechos con el

servicio.

En los factores sobre percepcion de las instalaciones dentales, la buena ventilacion
0 buen sistema de aire acondicionado, las buenas condiciones del equipo dental y
las buenas condiciones del sillén dental son factores asociados a la satisfaccion de
los pacientes con atencion odontoldgica, en un centro de Salud, p < 0.05.
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V. DISCUSION

La satisfaccion del paciente es un indicador de calidad de servicio; es por ello, que
el reflejo de sus opiniones con relacion al funcionamiento de un servicio de salud
podria mejorar la gestion del establecimiento y las conductas de los profesionales
priorizando la asignacidon de recursos y necesidades formativas; para ello,
identificar los factores que influyen en los niveles de satisfaccion del paciente es de
vital importancia, favoreciendo de esta manera la creencia de los pacientes en la

continuidad de los cuidados prestados.

En el presente estudio, fueron doce los factores que se asociaron significativamente
con la satisfaccién de los pacientes de un centro de salud, Tacha-2022, entre ellos
tres factores de la dimension caracteristicas demograficas (sexo, edad y nivel de
educacién), dos factores de la dimensién acceso y reserva de citas (retiro de la
clinica con programacion de la siguiente cita, tiempo de espera para la siguiente
cita), dos factores de la dimensién vinculacién y responsabilidad (frecuencia con la
que recibio orientacion, tiempo de espera destinado para el tratamiento dental), dos
factores de la dimension acogida del paciente (atencion sin cita previa, trato) y tres
factores de percepcion de las instalaciones dentales (instalaciones, condiciones del
equipo dental, condicion del sillon dental), la asociacion de estos factores se puede
deber a que los pacientes se encontraban mediamente satisfechos y satisfechos,
lo que influye en un mayor cuidado dental, asi mismo, se informa que el tiempo de
espera fue el adecuado dentro del establecimiento. Estudios confirman que las
diferencias culturales, conductuales y socioeconémicas influyen en una diversidad
de resultados en cuanto a la satisfaccion percibida por los usuarios.?®3? De esta
manera, se guarda similitud con la investigaciéon de Aldosari M, et al.??; que al
utilizar el mismo cuestionario evidencio que diez factores se asociaron con la
satisfaccion del paciente, donde tres de ellos pertenecian al dominio caracteristicas
demograficas, un factor en el dominio de acceso y reserva y dos factores de los
dominios restantes, una explicacion de estas asociaciones es que los pacientes con
un alto nivel educativo y un trabajo fijo manifiestan tener un mayor acceso a la
atencion dental, otro motivo podria ser la concientizacion de estos pacientes por el

hecho de tener estudios superiores; asi mismo, se evidencia que una buena
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percepcion sobre la estructura del consultorio dental, hace a los usuarios mas
propensos a encontrarse satisfechos con el odontdlogo y su equipo
odontologico.3”* Del mismo modo, se coincide con Braga N, et al.'8; en Brasil,
quien encontrd que los factores asociados a la satisfaccion eran las caracteristicas
sociodemogréficas (grado de instruccion), tiempo de espera previa a la consulta y
la infraestructura; el motivo de estos resultados de acuerdo con investigacion
realizadas, determinan que una educacion superior evidencia una mayor
satisfaccion, asi mismo la infraestructura en el sector privado recibe un mejor
desemperio en los servicios de salud que los pacientes del sector publico, si las
instalaciones se encuentran en buenas condiciones para su uso se tiene una
probabilidad siete veces mayor de encontrar la maxima satisfaccion con el

servicio.3739

Los Factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencién odontologica
en un centro de salud, segun su dimension caracteristicas demograficas fueron el
factor sexo, edad y el nivel de educacion (p-valor < 0.05), donde las mujeres
predominaron con 76.7% encontrdndose medianamente satisfechas a diferencia de
los hombres que se encontraron menos satisfechos; por otro lado, respecto al nivel
de educacion el 60% de los pacientes con 8 afios de educacién estan mas
satisfechos con la atencién odontoldgica y el 78.6% de pacientes con estudios
superiores incompletos se encuentran medianamente satisfechos. Se ha
evidenciado en varios estudios que las mujeres expresan mayores niveles de
satisfaccion con el cuidado dental que los hombres, ya que, las mujeres presentan
una mayor exposicion a los servicios odontolégicos, lo que probablemente haga
que se cumplan sus expectativas como se evidencia en el presente estudio; asi
mismo, se manifiesta que los pacientes mayores de 60 afios tienden a estar mas
satisfechos con su atencién dental que los mas jovenes, porque estos Ultimos
tienen mayores expectativas y de no ser cumplidas manifiestan una mayor
insatisfaccion.®>3¢ Los resultados también se asemejan al estudio de Amorin L, et
al.?%; quien también encontré una asociacién de satisfaccién con los factores sexo,
edad y el nivel educativo, estos hallazgos indican que la similitud de la cultura y
area geografica influye en los resultados. Por otro parte, los resultados, no
coinciden con Lara J, et al.%; ya que en su mayoria los pacientes se encontraban

insatisfechos con la atencion del hospital y no se encontr6 una diferencia
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significativa en relacion al sexo y el nivel de educacion; pero se encontrdé una
relacion de significancia con la edad (p-valor=0,001), corroborando que la
satisfaccion aumenta con la edad, de acuerdo con los resultados en estudios
anteriores los participantes mas jovenes presentan menor satisfaccion con los
servicios de salud bucal, por ende, la edad puede influir en la percepcion de
mayores problemas y conducir a un juicio mas critico con respecto a la atencion

recibida. 1718

Se identifico que los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con
atencion odontoldgica en un centro de salud, segun su dimensidn acceso y reserva
de citas fueron el retiro de la clinica dental con cita programada y tiempo de espera,
siendo los pacientes que esperan hasta 7 dias los méas satisfechos, este resultado
podria deberse a que los pacientes con un alto nivel educativo podrian tener un
mayor acceso a una atencién dental, mayor disponibilidad y flexibilidad; sin
embargo, se requiere un analisis mas profundo para comprender mejor el
comportamiento de los pacientes que acuden al centro Salud Bolognesi del distrito
de Tacna, ya que no se encuentra literatura que pueda explicar este fenédmeno. Los
resultados coinciden con Braga N, et al.’8; que en su estudio identific6 una mayor
satisfaccion del usuario respecto al tiempo de espera con hasta 7 dias,
manifestando que tienen una doble probabilidad de lograr la méxima satisfaccion
en este periodo de tiempo y recomendando que se realicen investigacion referente
a este factor. No obstante, los resultados no coinciden con Aldosari M, et al.??; quien
evidencio que el unico factor asociado a la satisfaccion del dominio de reservas y
acceso fue la forma en que se hizo la cita con el dentista, informando que fueron
mas propensos a estar satisfechos cuando su cita se realiza por orden de llegada;
no obstante, a pesar de utilizar el mismo cuestionario no hay argumento teérico

para explicar este resultado.

Se identifico que los factores asociados a la satisfacciébn de los pacientes con
atencion odontolégica en un centro de salud, segun su dimension vinculacion y
responsabilidad fueron la frecuencia de orientacion sobre salud bucal y el tiempo
destinado al tratamiento bucal, siendo mas satisfechos los pacientes que indican
gue recibieron orientacién de los profesionales y en su mayoria los pacientes creen

que el tiempo destinado para el tratamiento dental es el suficiente; estos resultados
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probablemente se deban a una buena calidad de atencidn percibida; asi mismo, se
ha demostrado que los procesos de escuchar y orientar adecuadamente, esta
asociado con la calidad de la receptividad en los servicios odontologicos; por lo
tanto, la mejora de la calidad de la atencién en la salud oral no debe limitarse solo
a la forma técnica, sino también intentar desarrollar la habilidad de escuchar con el
objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de los pacientes.3” 39 Los
resultados concuerdan Braga N, et al.'8 y Amorin L, et al.?%; que respecto al dominio
vinculacion, responsabilidad y coordinacion de la atencion, tuvieron una mayor
satisfaccion respecto al tiempo asignado para la cita en el servicio de salud bucal,
debido a que se encontrd una gradiente positiva del usuario en relacion al tiempo
asignado de la cita. Investigaciones, refieren una estrecha relacion odontélogo-
paciente basada en compartir el poder favorece un enfoque centrado
especificamente con el paciente en lugar de centrado en la enfermedad, la
satisfaccion del paciente y del profesional aumenta cuando se cumplen las

expectativas reduciendo la tensién derivada de la frustracion del paciente.34:35

Los hallazgos identificaron que los factores asociados a la satisfaccion de los
pacientes con atencion odontolégica en un centro de salud, segun su dimension
acogida del paciente fueron la atencién sin previa cita y el trato recibido en el
servicio de salud, que es su mayoria manifiesta que fueron tratados muy bien y
ademas se encuentran satisfechos con el servicio; esto se puede deber a que la
amabilidad y la simpatia del personal son determinantes que se encuentran
asociados a una mayor satisfaccion como se evidencia en el presente estudio.>®
Del mismo modo, guarda concordancia con el estudio de Aldosari M, et al.??; donde
el factor trato recibido en el servicio de salud al ingresar a la atencién odontolégica
fue uno de los mas significativos y estuvo asociado a la satisfaccion. De este modo,
brindar a los pacientes tiempo para poder discutir sus preocupaciones y gue se
sientan escuchados no solo conducird a una mayor satisfaccion, sino que también
ayudara al personal dental a satisfacer las demandas y expectativas de los

usuarios.

Finalmente, los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencién
odontologica en un centro de salud, segun su dimensién percepcién de

instalaciones dentales fueron la buena ventilacion o buen sistema de aire
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acondicionado, las condiciones del equipo dental y las condiciones del sillon dental;
esto puede deberse a una relacion positiva entre la cantidad de equipos en el centro
de salud Bolognesi del distrito de Tacna, lo que genera un ambiente de seguridad
y espacios acogedores; ambientes con estas caracteristicas pueden favorecer las
relaciones entre profesionales y usuarios, haciendo la atencion sanitaria mas
acogedora, resolutiva y humana.®® Asi mismo, se concuerda con el estudio Braga
N, et al.*®; donde uno de los elementos que contribuyé para el mayor nivel de
satisfaccion del paciente fue factor trato recibido en el servicio de salud; esta
afinidad se asocia con un ambiente limpio, lo que reduce el estrés de esperar el
servicio en el dia previsto y contribuye a la comprension de un entorno favorable,
que también sugiere que el equipo esta en constante mantenimiento, favoreciendo

la creencia en la continuidad de los cuidados prestados por parte del personal.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se identifico que los factores asociados a la satisfaccion fueron el factor edad,
sexo, nivel de educacion, retiro de la clinica con programacion de la siguiente
cita, tiempo de espera para la siguiente cita, frecuencia con la que recibio
orientacion, tiempo de espera destinado para el tratamiento dental, atencion sin
cita previa, trato, instalaciones, condiciones del equipo dental y condicion del
sillén dental

2. Se identifico que los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con
atencién odontolégica en un centro de salud, segun sus caracteristicas

demograficas fueron el sexo y el nivel de educacion.

3. Se identifico que los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con
atencién odontoldgica en un centro de salud, segun acceso y reserva de citas
dentales fueron el retiro de la clinica dental con cita programada y el tiempo de

espera.

4. Se identifico que los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con
atencion odontolégica en un centro de salud, segun vinculacion y
responsabilidad fueron la frecuencia de orientacion sobre salud bucal y el tiempo

destinado al tratamiento bucal.

5. Se identifico que los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con
atencion odontologica en un centro de salud, segun la acogida del paciente

fueron la atencion sin previa cita y el trato recibido en el servicio de salud.

6. Se identifico que los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con
atencion odontolégica en un centro de salud, segun la percepcién de las
instalaciones dentales fueron la buena ventilacion o buen sistema de aire
acondicionado, buenas condiciones del equipo dental y buenas condiciones del

sillén dental.

33



VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los futuros investigadores identificar y comparar los factores
asociados con una mayor satisfaccion en pacientes que reciben atencion

odontoldgica en centros publicos y privados.

Se recomienda a los centros de salud del sector publico y privado orientar a los
pacientes en la atencion odontolégica sobre temas de salud oral y cuidado bucal,

ya que este factor esta asociado con usuarios mas satisfechos.

La necesidad de mejorar la calidad en la prestacion de servicios de salud
odontologica es cada vez mayor, es por ello, que se recomienda a las
organizaciones publicas y privadas definir y medir la calidad de la atencién a través
de los factores asociados con una mayor satisfaccion.

Se recomienda a los centros de salud establecer y regular un mecanismo para

documentar las quejas a fin de mejorar la calidad de la atencién del paciente.

Se recomienda a los centros de salud mantener un buena infraestructura y limpieza
para mantener la satisfaccion de los pacientes, asi mismo, fortalecer los lazos
odontélogo-paciente, ya que favorece la participacion del usuario en el proceso de
toma de decisiones y aumenta los niveles de satisfaccion con los servicios de salud

bucal.
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ANEXO 1:

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

influencias que
contribuyen a obtener un
resultado.

esta variable se
obtendran valores
minimos, medios,
medianos y maximos.

Acceso y Reserva de
Citas Dentales

Retiro de la clinica dental
habiendo programado la
siguiente cita.

Tiempo de espera para
gue le den una cita con el
dentista.

Variable Definicion Conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
La satisfaccién de los
pacientes se entiende
En salud el termino como una puntuacién de
satisfaccion hace la percepcion percibida
referencia al éxito de un por parte de un
sistema sanitario. Es determinado servicio
Satisfaccion del paciente medida con el odontologico. Esta Unidimensional Nivel Ordinal
cumplimiento de las variable midio a través de
expectativas del paciente | la pregunta 19 del
y su percepcion de la cuestionario que se utilizé
atencioén que este en este estudio, se utilizé
recibe. puntaje de 0 al 10 para
evaluar nivel de
Satisfaccion .
sexo
Caracteristicas E_dad .
. fo Situacion laboral
Para la variable demogréficas. Nivel de educacion
cualitativa factores de la
|nvest|_g§cmn se Modo de sacar cita con el
Los factores son el se aplico una encuesta la dentista.
conjunto de elementos, cual estuvo constituida Tiempo de programacién
Factores circunstancias o por 18 preguntas, para de la cita. Nominal
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Vinculacién y
responsabilidad

Frecuencia de orientacion
de la salud bucal.

Nota de los registros
dentales.

Tiempo destinado para el
tratamiento.

Acogida del Paciente

Atencién dental sin tener
cita previa.

Trato del personal al
ingresar al servicio de
salud bucal.

Informacion de salud
bucal en la clinica por
parte del personal.

Percepcion de las
instalaciones dentales

Instalaciones de la clinica
dental

ventilacién o buen
sistema de aire
acondicionado.
Condiciones del equipo
dental.

Condicion del sillon
dental.
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ANEXO 2:

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

S

UcCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
TRABAJO DE APLICACION PROFESIONAL

Factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencidn
odontoldgica, Tacna 2022

Para aplicar al titulo profesional de Cirujano Dentista

Presentado por:
Alarcén Barazorda, Xiomara

Salvador Vasquez, Adrian Martin

Encuesta

FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES CON
ATENCION ODONTOLOGICA, TACNA 2022

La presente encuesta busca recopilar informaciéon con respecto a la satisfacciéon
gue usted tiene en la atencidon odontoldgica en este Centro de Salud de Tacna.

PWNPRE

¢Cual es su sexo? (Masculino; Femenino):

é¢Cuantos anos tiene? (En afios):

éTrabaja? (Si; No):

¢Cual es su nivel de educacion?, marca con una “X”
Analfabeto(a).

Sabe leer y escribir.

De 1 a 7 afios de educacion.
8 afios de educacidn.

De 9 a 10 afios de educacidn.
11 afios de educacion.

Estudios superiores incompletos.
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5.

6.

7.

8.

9.

Estudios superiores completos.
Estudios de posgrado.

¢Normalmente cdmo saca una cita con el dentista?, marca con una “X”
Por teléfono.

Usando el Internet.

De manera personal, visitando el centro de salud.
Llenando un papel formal.

Haciendo cola para llenar un papel formal.
Mediante un Agente Comunitario de Salud.

Cuando le dan una cita con el dentista, la programan:
A una hora especifica.

En un periodo especifico del dia.

Segun el orden de llegada.

Tratando de ajustarse a usted, sin ofrecer ninguna garantia.
De otra manera.

éAlguna vez se ha retirado de la clinica dental habiendo programado la siguiente
cita? (Si; No):
é¢Cuanto espera para que le den una cita con el dentista? (En dias):

¢Con qué frecuencia recibid en la clinica orientacion de los profesionales de la
salud bucal acerca de su salud? (Siempre; Casi siempre; Casi nunca; Nunca):

10. ¢Durante el tratamiento dental, los profesionales de la salud bucal toman nota

en sus registros dentales? (Si, siempre; Si, a veces; No):

11. ¢(Cree que el tiempo destinado para el tratamiento dental es suficiente? (Si,

siempre; Si, a veces; No):

12. Cuando quiso recibir atencion dental sin tener cita previa, éla recibio? (Si,

siempre; Si, a veces; No):

13. ¢Como cree que lo trataron (o recibieron) al ingresar al servicio de salud bucal?

(Muy bien; Bien; Regular; Mal; Muy mal):

14. ¢{La informacion de salud bucal que le dieron en la clinica le resulté util? (Si,

siempre; Si, a veces; No):

15. ¢En general, cree que las instalaciones de la clinica dental se encuentran en

buenas condiciones de limpieza? (Si; No):

16. ¢En general, cree que las instalaciones de la clinica dental tienen buena

ventilacidn o buen sistema de aire acondicionado? (Si; No):
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17. ¢En general, considera que el equipo dental se encuentra en buenas condiciones
de funcionamiento? (Si; No):

18. ¢En general, considera que el sillon dental se encuentra en buenas condiciones
de funcionamiento? (Si; No):

19. ¢En una escala de 0 a 10, cdmo calificaria su satisfaccion respecto al tratamiento
recibido del dentista?:
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ISABEL SANCHEZ HUAMANI
CTP M. 0506
Traduciora Colegiata Cenificad a

Pagina 1 de 2

Brasil, 201 3-3014

LEusl es s senn? (Masouling Femeninoj
JCi@nins afos bene? (En afios)

i Trabaja™ [SI; Maj

sl es s nivel de educacon’?

Anaifabeto(a).
Sabe leer y esoribir.

De 1 a T afos de educacidn.

B s Ol esduccion.

D @ a 10 afos de educacion.
11 afios de educacion.

Estudios supeniores incompletos.
Estudios superires oormpleios.
Estudios de posgrado.

o

B ;Homalmente odmo saca una cita con el dentiska®

Por iekédonag.

Lisands & Imferniet

Ow manera personal, visfando el cenfro de saksd.
Lbenandio wri pape] formal.

Haciendo cola para llenar un papel fomeal.
Madanbs un Agenie Comuritaro de Saled.

E. Cuando b dan una cia con el denisia, la programan:

& una Fora especifica
En un periodo especiico del dia
o orden de legada.
Tratando de ajustarse a usted, sin ofeoer ninguna garantia
D= olra manem.

7. [Aguna vez s& ha reirado de la dinica dental habesndo programado 2 siguente
cita? [5i; Mo

B. ;Cusinio espera para que be den una offa con o dendsia? (En dias)

&  ;Congué frecuenda redbit en la dinica onentacidn de los profesionales de la
salud bucal acerca de su salud? (Slempre; Casi siempre; Casi rmunca; Munoa)

10z Duranie e falamients dental, los profesionales de la salud bucal foman nola en
sus registios dentales? (51, siempre; 5, a veces; Noj

11. zCres que el tiempo destinado para & ratamiento dental es suficients? (50,
siempre; 5, a veces; Hoj

1% Cuando quiso recibir afencdn dental sin fener cfia previa, jla recied? (5l
siempre; i, a veces; Noj

13 gComo cres gue o iataron (o nedbieron) al ingresar al servicio de salud bucal?
([ My biem; Bien; Regular; Mal; My mal)

i

TR s LT Bk

%
i
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ISABEL SANCHEZ HUAMANI
CTP M D208
Tredusiona Colegaia Cotilicaia

Pagina 2 de 2

14.

15

1E

7.

1E

1=

fLa informaditn de salud bucal que ke dieron &n b dinkca e resuld GH (S0
siempre; 5i, a veoes; Hoj

LEn gemeral, cree gue las nstalaciones de la dinica dental s& encueniran en
bauemas condiciones. de limpeza? (50; Noj

LEn general, cree gue las instaladones de la clinica dental benen buena
wenblscin 0 buen sistema de aire acondioonada? (51; Mao)

ZEn general, considera gues &l equipo dental s& encuenira en busnas condiciones
e funoonamienio? {5i; Ho)

LEn general, considera que &l silon dental s& encuentra en buenas condicianes
e funconamiento? |5i; Hoj

£En una escala de 0 & 10, como calficana su sadsfaccion respects al tratamierto
recbido del denbista?

S e T e
el el haalun” ok s ee ek SRS picEn UTC-ahde

e

O IDCF Rl i
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Questionnaire PMAQ Second cycle, Brasil, 2013-2014

Sex (Male, Famale)

How old are you? On years)

Do yous work? |Yes, No|

What is your educational lewel?

itorate

Read and write

From 1 10 7 years of education

B years of education

9 to 10 years of education

11 years of education

Incomgiete college

Geadunted college

Pont-graduste

Most of the time, how do you make your appointment with the dentist?
By phone call

Lsing the internet

Persomally visiting the Primary Health Care unit
Filing out & formal papar

Get in line 1o Ak ot formal pager

By the Community Health Agent?

When given an appontaent with the dentist, your spacintment is:
AL b specifc Uma

At 3 specific period of the day

In order of arrival

Trying 1o fit you, with ne guaranies

Other way

Have you ever left the dental dinic with the nest appaintment scheduled? (Yes; Noj
Waiting time for dental appontment |In dayst

In the dine, how often were you guided by the oral health professionals about your
health? (Adways: Almost always: Amost never; Never|

. During dental treatment, do the oral heakh professionals take notes in your dental

recoeds? {Yes, always; Yes, sometmes; Noj
Do you think the time for dental treatment & enough? {Yes, always: Yes, sometimes;
No|

adid
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i1,

13

15

ol =R

@ieﬁl B ki e e

e s

When yuu leeked far dental care withoul s sppoistmest, did yos nacetor cane? (Firs,
ahiys; Yas, somatimin; No)

What dis o thirk absoul [ sy you ware Deatind [or waloossid) whan enlening s
oral Baalth sendca? [Wary good; Good; Reasonable; Bad; Vary Bad|

. D thie ol health i nlonmation gies Do you i the dink meel your reedi? [Yes,

akways; Va5, sometimis; ko)
In general, o wou Thisk the Faclities of i dantal offSce are in poad Ckran condition?
(fies; Mo

. In gerdral, S pou thiek thi Tacilites of the dental offios kasve good wenblation or air

conditiomng? {Fes; Mo

. In gereral, o o thick the dental aquigemant & in good working ¢orditian 7 [Yis; Kol
. In gereral, o yod Thisk the dental chair B in good working cone®ton 7 (Y, Mo|
. From 0be 10, o veoaald you grade vour satidaction with the trextment recessad Trom

the dentsL®

i

SRS s UTC-akds

E

T Eae P e R " el S S G el o R S R
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VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS

§7j UCV

UNHIVERSIDAD
CESAR VALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

fio, Adriana Rodriguweaz Riva con DMl N® 44188631 Magister en Cdontologia con area
da concantracion en Implantologia N* ANRICOP: 44338 RMNM: B1 v RNE: 2618, da

profesion ocdontdloga desempefandome aclualmenie como Coordinadora de
Educacion en Straumann Group Perd.

Por medio de la presanis hago constar que ha revisado con fines de Validaciin

los instrumentos:
Guia de Pautas y Cuestionario

Luago de hacer las cbservaciones partinenies, puado formular las siguientes

gpreciaciones.

Cositionario  Para  Mwenss

i i DEFICIENTE ALCEFTABLE BUEND MUY BUEND EXCELENTE
Uinireersrtarics de la UCY-Piura

1.Claridad X

I Objetividad x

3 Actualidsd

4 Organizacidn

5 Suficiencia

b.ntencionalidad €

T.Consistencia X

E.Coherancia )

o Metodalogia X

En safial de conformidad firmo la presenta an la ciudad da Lima a los 17 dias del mas

da Junio de dos mil veintidos.
[

Baggtr. : Adriana Rodriguez Riva
DMl t 44198631

Ezpecialidad : Implantologia Oral

E-mail : adriana rodriguezsupch. pe
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~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO COMITE DE |NVEST|GAC|0N

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS POR

JUICIO DE EXPERTOS
1. | NOMBRE DEL EXPERTO ADRIANA RODRIGUEZ RIVA
2. | PROFESION CIRUJANO DENTISTA
3. | GRADO ACADEMICO SUPERIOR UNIVERSITARIO
4. | ESPECIALIDAD IMPLANTOLOGIA ORAL
EX DOCENTE DE MAESTRIA DE LA UNIVERSIDAD PERUANA
> Eégﬁgggm_ CAYETANO HEREDIA
LABORA
7. | cARGO QUE oCUPA COORDINADORA DE EDUCACION
8. | TITULO DE LA INVESTIGACION

FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA, EN UN CENTRO DE SALUD, TACNA-2022

9. | APELLIDOS Y NOMBRES DEL INVESTIGADOR(A)

SALVADOR VASQUEZ ADRIAN MARTIN
ALARCON BARAZORDA XIOMARA

10| INSTRUMENTO EVALUADO (marcar con un X al que corresponde)

CUESTIONARIO | X MODIFICADO | X
ENCUESTA CREADO
11, OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

GENERAL
Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes frente a la atencion odontolégica, en un
centro de Salud, Tacna-2022.

ESPECIFICOS

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencién odontologica en un centro
de salud, segun su dimension caracteristicas demograficas.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segun su dimensién acceso y reserva de citas.

- Determinar lo factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segun su dimension vinculacion y responsabilidad.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segun su dimension acogida del paciente.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segun su dimensidn percepcion de instalaciones dentales.
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iTI LUNIYERSIBAD CESAR VALLEID

COMITE DE INVESTIGACION

13| DETALLE DEL INSTROEENTD

B mstumentos es un Cueshionano compuesio de 19 pregunias.

13| DETALLE DEL INSTROEENTD

ESCUELS PROFESIIHMAL

14 D TOeS SR EMCRE A FICE

KROEERE DE ACIUERDT | & BN DESACL ERDO o
EDAL fa'e'el SEXD | -l M SUGEREMTIAL

CacLd

15

IKRETRUCCIONES DE LLERADD DEL INSTRUMENTD

8 Observe aundadosamenie las preguntas del oeestonana
8 Azegirese de lener dam e nsrumenic anles de responder o en cso de duda. consulke 2 las imvesigadores.
B Azeqginese de mancar indos kos iiems que == indican en &l insbument.

1k ASPECTOR DI ENSIOWES] & EWALILAR CON EL INSTRUSENTD
\ZEA A o PRCLTT (L o ST e N e e T W RN £ 6 TN T LT T
BODELO CLERTIOHARD
E—— EUCERENCIAS
i EN COMENTARID DE
PROGENE S | W2 | DEACUERDD | & | peegmienng | D ELIGEREMCIA
&Ll o s pmn ¥ K & o
¢ Lol i ' ¥ X & 5]
L E 5 & o
¢ Lol o ol i ey ] & [}
¢ HormaiTenis o s o ol ¥ & 5]
ol devida
Caasds & dsn sas cms oo el & A (5]
degnars b programsn
AAcurs e o ha o Sa W X A (5]
dinc Senisl heberdo oy redo
I s
ml
¢ Lumiriis snpers pa e wder o ¥ A 5]
oin o sl denisle’’ B i
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ﬁl UNIYERSIDAD CESAR WALLEID COMITE DE INVESTIGACION

¢loe quil Feosros mchkd o & X A o
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UCV

J

UNIVERSIDAR CESAR VALLEID

“FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES CON ATENCION

ODONTOLOGICA, EN UN CENTRO DE SALUD, TACNA-2022.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61 - B0

Excelente
81 -100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

[1] B 11

21

26 31

a1

45 51

E1

i) i |

1] B

1]

10 15

25

3 35

&=

50 55

2=

ES

8=

T TS

BS

an BS

100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado en
conductas
observables

F.Actualidad

Adecuado al
enfoque  tedrico
abordado en la
investigacion

75

4.0rganizacion

Existe
Organizacion
Iogica entre sus
items

una

80

s.5uficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las

81
dimensiones del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en

aspectos tedricos-

cientificos de la 7
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las variables 73
g indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la 75

elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento gue se esta validando.
Debera colocar la puntuacion gue considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Lima, 17 de junio de 2022,

Mgtr.: Adriana Rodriguez
DNMI: 44198631

Teléfono: 937448040
E-mail:Adriana. rodriguezaupch. pe
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ucv

UNIVERSIDAD
CESaR WALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carmen Teresa Castro Ruiz con DMI N 10803209 Magisier en Pericdoncia N
ANRMCOF 15858, de profasidn Odoniologia desempefidndomea actualments como

Fradlica Privada y Docente en Pregrado v Postgrado

Por medio de la presants hago constar qua he revisado con fines de Validacion

las instrumeantos:

Guia de Pautas y Cuestionario

Luago de hacer las observacionas partinentes, puedo formular las siguientes

gpreciacionss.

Ceestionario Para  [dvenes

5. 5uficiencia

) ) DEFICIENTE ACEFTAELE BUENO MUY BUEND EXCELENTE
Uniwersrtarios de la UOY-Piura
1.Claricad
E.Objetividad
3 Actwakidad
4 Organizaciin
X

G.Intencianalidad

T.Consstencia

E.Coheremncia

o Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presenta en la ciudad de Lima a los 14 de junio 2022
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Sk
Mgtr. : Carmen Teresa Castro Ruiz
DMI : 10803209
Ezpecialidad : Periodoncia
E-mail : dra.castroruizi@gmail.com
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~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO COMITE DE INVESTIGACION

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS POR

JUICIO DE EXPERTOS

1. | NOMBRE DEL EXPERTO Carmen Teresa Castro Ruiz

2. | PROFESION CIRUJANO DENTISTA

3. | GRADO ACADEMICO SUPERIOR UNIVERSITARIO

4. | ESPECIALIDAD Periodoncia

5. | EXPERIENCIA Periodoncista/Docente/Investigador
PROFESIONAL

6. | INSTITUCION DONDE UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO O PRIVADA
LABORA

7. | CARGO QUE OCUPA DOCENTE UNIVERSITARIO DE PREGRADO y POSTGRADO

8. | TITULO DE LA INVESTIGACION

FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA, EN UN CENTRO DE SALUD, TACNA-2022

9. | APELLIDOS Y NOMBRES DEL INVESTIGADOR(A)

SALVADOR VASQUEZ ADRIAN MARTIN
ALARCON BARAZORDA XIOMARA

10| INSTRUMENTO EVALUADO (marcar con un X al que corresponde)

CUESTIONARIO | X MODIFICADO | X
ENCUESTA CREADO
11| OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

GENERAL
Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes frente a la atencion odontolégica, en un
centro de Salud, Tacna-2022.

ESPECIFICOS

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segun su dimensién caracteristicas demograficas.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontologica en un centro
de salud, segun su dimension acceso y reserva de citas.

- Determinar lo factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segun su dimensién vinculacion y responsabilidad.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segln su dimension acogida del paciente.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencién odontolégica en un centro
de salud, segln su dimensién percepcidn de instalaciones dentales.
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i-TI UNIWERSIDAD CESARR WALLEID COMITE DE INVESTIGACION

13| DETHLLE DE] NSTRUMENTD

El mskumentos es un Cueslionaro compuesio de 12 pregunias.

1%| DETHLLE DE] IRSTRUMENTD

14 AT SOCHIDEMOE RAFICTS

RORERE DE ACLERDTY | & EHl DESAC ERDO o
EDAL jar'ies SEXD | -l M SUGERENTIAS

Cacld

ESCUELS PROFESHINSL

15 INETRUICCIONES DE LLEWET DEL INSTRIIEENTD

8 Oteserve cuidadosamenie las pregunias del cuestionano
B Aseginess de lener cam ef nstrumenic anles de responder o en cxso de duda. consube 2 |as imeesigadores.
8 Aseglness de marcar ndos los iems gue =2 indican en e instumento.

1E ASPECTOS ([N ENSITMES] & E¥SLOAR COH EL INITRUMENTD:
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

“FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES CON ATENCION

ODONTOLOGICA, EN UN CENTRO DE SALUD, TACNA-2022."

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

abordado en la
investigacion

i . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios D -20 31 - 40 41 -0 61 - B0 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 11 |16 [21 |26 |31 |36 |&1 |46 |51 [56 |61 [es |71 |76 |®1 |@s [®1 [@s
w [15 [20 |25 |30 |35 |aw |45 (50 [55 |60 |65 |70 |75 |a#0 |8s [w0 |95 |00

1.Claridad Esta formulado x

con un lenguaje

apropiado
2.0Objetividad Esta expresado en ®

conductas

ohservables
3. Actualidad Adecuado al x

enfoque tedrico

4.0rganizacian

Existe
organizacion
l6gica entre sus
items

una

5.5uficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado  para ®
valorar las
dimensiones del

tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en X

aspectos tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion X
entre las variables
g indicadores

9.Metodologia La estrategia x
responde a la
glaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADDOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.
Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 20 de mayo de 2020.

Mgtr.: Carmen Castro Ruiz

DNI: 10803209

Teléfono: 852392367

E-mail: dra.castroruiz@gmail.com
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UNIVERSIDAD
CESAR WALLEIO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,...Kathering Taboada Zavala con DMl N® 43055317 Magister en.. Periodoncia N®
AMRICOP 23374, de profesidn Cingjano Denlista.. desempefidndome aclualmenie

como Coordinadora de educacion Siraumann ¥ denlisia en praclica privada.

Por medio de la presants hago constar que he revisado con fines de Validacian
las instrumentos:

Guia de Paulas v Cuestionario

Luago de hacer las observacionas perlinanies, puado formular &5 siguientas

apreciacionas.

EL":HHDFH : ln'.l Fara .llfl'n'E:nE‘.-. DEFIOENTE ACEFTABLE EUEND MUY BUEND EXCELENTE
Universitarios de la BCV-Piora

&
1.Claridad

&
2. Ohjetividad

&
I Actualidasd

&
4.0rganizacitn

X
5. Suficienicia

&
B.Intencionalidad

X
T.Consittenca

X
B.Cohe&rencia

&
9 Metodalogia

En sefial da conformidad firmo |a presente en la ciudad de Lima a las 24 dias del mes
da Junio de Dos mil veinte das.
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Mgtr. : Katherine Taboada Zavala

DNI 143055317
Ezpecialidad : Periodoncia
E-mail : k_taboadazavala@hotmail.com

ool
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS POR

JUICIO DE EXPERTOS
1. | NOMBRE DEL EXPERTO Katherine Ivanna Taboada Zavala
2. | PROFESION CIRUJANO DENTISTA
3. | GRADO ACADEMICO MAGISTER EN PERIODONCIA
4. | ESPECIALIDAD PERIODONCIA
Docente de Postgrado de la Universidad Inca Garcilaso de la
> E;Qiﬁggﬁﬁ Vega, Odontologia en practica Privada, Coordinadora de
educacién en Straumann Group Peru
STRAUMANN GROUP PERU
® :_'LSBT(;TRLE ION DONDE CONSULTA PRIVADA
7. | CARGO QUE OCUPA COORDINADORA DE EDUCACION
8. | TITULO DE LA INVESTIGACION

FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA, EN UN CENTRO DE SALUD, TACNA-2022

9. | APELLIDOS Y NOMBRES DEL INVESTIGADOR(A)

SALVADOR VASQUEZ ADRIAN MARTIN
ALARCON BARAZORDA XIOMARA

10/ INSTRUMENTO EVALUADO (marcar con un X al que corresponde)

CUESTIONARIO | X MODIFICADO | X
ENCUESTA CREADO
11| OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

GENERAL
Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes frente a la atencion odontolégica, en un
centro de Salud, Tacna-2022.

ESPECIFICOS

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencién odontolégica en un centro
de salud, segun su dimensién caracteristicas demogréficas.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segun su dimension acceso y reserva de citas.

- Determinar lo factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segun su dimensidn vinculacion y responsabilidad.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segun su dimension acogida del paciente.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segun su dimension percepcion de instalaciones dentales.
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WALLEIO

COMITE DE INVESTIGACION

1%

DETALLE DEL INETRIMENTD

El mstrumentc es un Cuestonano compuesin de 19 preguntas.

ESCLELA PROFESIORAL

13| DETALLE DEL NETRUMENTT

14 DL TCNS: S CaT-RCRHE WRCRC LA FICIHS

KOMBRE DE ACUEADD | K EN DESACUERDO C
EDAD |afkes) 5ED i L BGERERCIAS

CiCLD

15

INSTRUCCIOMES DE LLEMADD DEL. INETROMENTD

8 Observe cuidadosamenie s preguntas del ouestionano
B Azagiress de tener clam & nsiumento antes de responder o en caso de duda, consulie & los nvestigadores.
Bjizeginess de maca fodos kos dems que == ndican en & nstrumenio.

1E ASPECTOR |DIMENSIDNES] & EVALUAR DO EL INSTRIOMENTD
RO 7 R (o I TR0 i P | b oo N | R Y DO T LT #
MO0 B O DUESTIOHSRKD
E—— ELMIERERCIAS
EN COMENTARN DE

PREGINTA =5 | = DEACUERDD | A | peoaruerpo | D SUGERENCI
& Lol v s .1'|.. o
¢ Lbritons oo L K o
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& Lol s s vl S ity 1 I 1]
i Hareirenis =mc e o ol I [}
mr § deriws’
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ﬁ' UMIVERSIDAD CESAR VALLEID

“FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN LA ATENCION ODONTOLOGICA, EN UN
CENTRO DE SALUD, TACNA-2022"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. L Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 .40 a1-60 61-80 81 - 100 OBESERVACIOMNES
ASPECTOS DE VALIDACION 6 11 |16 [21 [26 [31 |36 |41 |46 |51 [s56 [e1 |es |71 |7 |81 |8 [91 [s6
w |15 |20 [25 |30 |35 |40 |45 |50 |58 [e0 [es |70 |75 |eo |85 |90 [95 [4m0
1.Claridad Esta formulado 50
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado en 50
conductas
observables
3. Actualidaa Adecuado al 50
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion
4. Organizacian Existe ura 50
organizacion
légica entre sus
items
5. 5uficiencia Comprende los 50
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado  para 50
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en 50
aspectos teoricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion 50

entre las variables
e indicadores

9. Metodologia

La estrategia
responde a la
glaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.

Deberd colocar la puntuacidn que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Lima, 24 de junio de 2022,

Mgtr.: Katherine Taboada Zavala
DMI: 43055317

Teléfono: 987753516
E-mail: k_taboadazavala@hotmail.com

ol
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CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Katherine Alessandra Montalvo Nufiez con DNI N° 47506227 Magister en Gestion
De Los Servicios De La Salud N° ANR/COP 37111, de profesion CIRUJANO
DENTISTA desempefiandome actualmente como DOCENTE en UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:
Guia de Pautas y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
Cuestionario  Para Jovenes | neoenre | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
Universitarios de la UCV-Piura
X
1.Claridad
o X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
X
4.0Organizacion
X
5.Suficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
X
8.Coherencia
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Lima a los24 dias del mes
de setiembre de Dos mil veintidos.

Magtr. : Katherine Alessandra Montalvo Nuriez
(K/J/ ............ DNI : 47506227
K. Alessandra Mofhalo \wic: Especialidad : Cirujano Dentista
e E-mail . alessandramontalvo2@gmail.com
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS POR

JUICIO DE EXPERTOS
1. | NOMBRE DEL EXPERTO KATHERINE ALESSANDRA MONTALVO NUNEZ
2. | PROFESION CIRUJANO DENTISTA
3. | GRADO ACADEMICO SUPERIOR UNIVERSITARIO
4. | ESPECIALIDAD CIRUJANO DENTISTA
5. | EXPERIENCIA DOCENTE
PROFESIONAL
5. | INSTITUCION DONDE UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO O PRIVADA
LABORA
7| cARGO QUE ocuPA DOCENTE UNIVERSITARIO DE PREGRADO
8. | TITULO DE LA INVESTIGACION

FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA, EN UN CENTRO DE SALUD, TACNA-2022

9. | APELLIDOS Y NOMBRES DEL INVESTIGADOR(A)

SALVADOR VASQUEZ ADRIAN MARTIN
ALARCON BARAZORDA XIOMARA

10, INSTRUMENTO EVALUADO (marcar con un X al que corresponde)

CUESTIONARIO | X MODIFICADO | X
ENCUESTA CREADO
11, OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

GENERAL
Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes frente a la atencion odontologica, en un
centro de Salud, Tacna-2022.

ESPECIFICOS

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, seglin su dimension caracteristicas demograficas.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontolégica en un centro
de salud, segiin su dimension acceso y reserva de citas.

- Determinar lo factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontologica en un centro
de salud, segtn su dimension vinculacion y responsabilidad.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontologica en un centro
de salud, segiin su dimension acogida del paciente.

- Determinar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontoldgica en un centro
de salud, seglin su dimension percepcion de instalaciones dentales.
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COMITE DE INVESTIGACION

ESTIMADO EXPERTO LE PIDO SU COLABORACION PARA QUE LUEGO DE UN RIGUROSO ANALISIS DE LOS ITEMS DEL
PRESENTE INSTRUMENTO MARQUE CON UN ASPA EL CASILLERO QUE CREE CONVENIENTE DE ACUERDO A SUS
CRITERIO Y EXPERIENCIA PROFESIONAL DEMOSTRANDO SI CUENTA CON LOS REQUERIMIENTOS MINIMOS DE
FORMULACION PARA SU POSTERIOR APLICACION. MARQUE CON UN ASPA EN (A) S| ESTA DE ACUERDO O EL ITEM (D)
SI ESTA EN DESACUERDO. SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR REALICE SUGERENCIAS.

12.| DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumentos es un Cuestionario compuesto de 19 preguntas.

13.| DETALLE DEL INSTRUMENTO

14. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

NOMBRE: DE ACUERDO | A EN DESACUERDO D
EDAD (afios) | SEXO | F| M SUGERENCIAS

CICLO:

ESCUELA PROFESIONAL:

15. INSTRUCCIONES DE LLENADO DEL INSTRUMENTO

» Observe cuidadosamente las preguntas del cuestionario

= AsegUrese de tener claro el instrumento antes de responder o en caso de duda, consulte a las investigadores.
= Asegurese de marcar todos los items que se indican en el instrumento.

16. ASPECTOS (DIMENSIONES) A EVALUAR CON EL INSTRUMENTO
(Colocar en el recuadro izquierdo los aspectos (dimensiones) e indicadores (items) a evaluar con el presente instrumento, ejm.)
MODELO CUESTIONARIO
RESPUESTA SUGERENCIAS
EN COMENTARIO DE
PREGUNTA sl | NO DEACUERDO | A DESACUERDO D SUGERENCIA
¢Cual es su sexo? X A D
¢ Cuantos afios tiene? X A D
¢ Trabaja? X A D
¢Cudl es su nivel de educacion? X A D
¢Normalmente como saca una cita X A D
con el dentista?

1



ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO COMITE DE |NVEST|GAC|ON

Cuando le dan una cita con el X A D
dentista, la programan:

¢Alguna vez se ha retirado de la X A D
clinica dental habiendo programado

la siguiente

cita?

¢ Cuanto espera para que le den una X A D

cita con el dentista? (En dias)

¢Con qué frecuencia recibio en la X A D
clinica  orientacion de los
profesionales de la

salud bucal acerca de su salud?

¢ Durante el tratamiento dental, los X A D
profesionales de la salud bucal
toman nota en

sus registros dentales?

¢ Cree que el tiempo destinado para X A D
el tratamiento dental es suficiente?
Cuando quiso recibir atencién dental
sin tener cita previa, ¢la recibio?

;Como cree que lo trataron (o X A D
recibieron) al ingresar al servicio de
salud bucal?

¢La informacion de salud bucal que X A D
le dieron en la clinica le resulté atil?

¢(En general, cree que Ilas X A D
instalaciones de la clinica dental se
encuentran en

buenas condiciones de limpieza?
¢(En general, cree que las
instalaciones de la clinica dental
tienen buena

ventilacion o buen sistema de aire
acondicionado?

. ¢En general, considera que el
equipo dental se encuentra en
buenas condiciones

de funcionamiento?

¢En general, considera que el sillon X A D
dental se encuentra en buenas
condiciones

de funcionamiento?

¢En una escala de 0 a 10, como X A D
calificaria su satisfaccion respecto al
tratamiento

recibido del dentista?
17 RESULTADOS DE ITEMS OPTIMOS ‘ X | REFORMULAR | | ANULAR O CAMBIAR
18 COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES FINALES
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO COMITE DE INVESTIGACION
|

KATHERINE ALESSANDRA MONTALVO NUNEZ

il

K. Alessundra Mottalvo Miic:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO DNI 47506227 FIRMAY SELLO CIRUJANO DENTIS

COopP arm

Lima, 24 de setiembre del 2022
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN LA ATENCION ODONTOLOGICA, EN UN
CENTRO DE SALUD, TACNA-2022"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-20

Regular

21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61 - 80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

1

16

21

26

31

36

M

46

51

56

61

66

Il

76

81

86

91

96

10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70

75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

96

2.0bjetividad

Esta expresado en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe
organizacion
Iégica entre sus
items

una

96

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

96

80



6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las variables
e indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADQR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.

Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 24 de setiembre de 2022.

Kl

K. Alessandra Mottalvo Nuiie:
CIRUJAND DENTIS T
COP a7

Mgtr.: KATHERINE ALESSANDRA MONTALVO NUNEZ
DNI: 47506227

Teléfono: 931927755

E-mail: alessandramontalvo2 @gmail.com
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Validacion por juicio de expertos

Para la validacion de instrumentos, se utilizé el método de validez de contenido
a traveés del criterio de tres expertos, con la peticion de que manifieste su opinion
sobre nueve criterios respecto a los items, los resultados de la evaluacion
propuesta por cada experto se utilizaron para realizar un analisis de validacion

aplicando la técnica de V de Aiken.

La formula para hallar la validez de contenido mediante el coeficiente de validez

de contenido V de Aiken es:

= —
' n(c—- 1)

Donde:

S: Sumatoria de la puntuacién de cada juez

n: NUmero de jueces.

c: Numero de valores de la escala de valoracion.

V de Aiken
Claridad 0.917
Objetividad 0.917
Actualidad 0.917
Organizacion 0.917
Suficiencia 0.917
Intencionalidad 0.917
Consistencia 0.833
Coherencia 0.833
Metodologia 0.917
TOTAL 0.898

Los resultados demuestran que respecto al juicio por expertos se presento un

Consenso fuerte debido a que el valor de la V de Aiken fue de 0.898.
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VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

DATOS INFORMATIVOS

1.1. INVESTIGADOR Xiomara Alarcén Barazorda
Adrian Martin Salvador Vasquez

1.2. TIiTULO DE PROYECTO DE Factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencion odontoldgica,

INVESTIGACION en un centro de Salud, Tacna-2022.
1.3. ESCUELA POSGRADO
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario

(adjuntar)

1.5. COEFICIENTE DE Vde Aiken (x)

CONFIABILIDAD EMPLEADO COEFICIENTE INTERCLASE( )

: COEFICIENTE INTRACLASE ()
1.6. FECHA DE APLICACION 10 de Octubre del 2022
1.7. MUESTRA APLICADA 25 muestras
Il. CONFIABILIDAD

iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO:

0.898

1ll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

INVESTIGADOR: Xiomara Alarcén Barazorda, Bav 08 DEL PERU
_ ) S B 1% wrayn cubco
Adrian Martin Salvador Vasquez =t 7710 14
UC{’.—.;.:#
DNI: N° 47691056, 45606683 Jessikg Lorahug Urdonez
{ OESPE: 1068

ESTADISTICO: Jessika Corahua Orddfiez
DNI: 23994596
COESPE: 1068
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ANEXO 4

AUTORIZACION DE APLICACION DEL INSTRUMENTO (CON FIRMA Y
SELLO

o L
oJ< TACNA w0

o wrese o< deasrolly | TACNA

N’ 012.2022-AFI-UESA-COI-OE-REDS.T -

AUTORIZACION

LA DIRECCION EJECUTIVA DE LA RED DE SALUD, DE LA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD TACNA, AUTORIZA A:

= XIOMARA ALARCON BARAZORDA
N4V ADRIAN SALVADOR VASQUEZ

Q\u—; BACHILLERES DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA DE LA
“S" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, QUIENES APLICARAN EL INSTRUMENTO DE
_.:‘7 . RECOLECCION DE DATOS EN EL CENTRO DE SALUD BOLOGNESI A FIN DE
*, EJECUTAR EL PROYECTO DE TESIS TITULADO: “FACTORES ASOCIADOS A LA
? [ £ -\ ¥ } SATISFACCION DE LOS PACIENTES CON ATENCION ODONTOLOGICA EN UN CENTRO
DE SALUD, TACNA-2022" POR LO QUE SIRVASE BRINDAR LAS FACILIDADES

, * NECESARIAS.

N
TACN‘ 04 DE AGOSTO DEL 2022

[
) REBIOMSL D TACNA
SALUD TACHA

TPT OMEE NOLINA
< 'nﬁmultu-fssw

Aox. Boheeria Tacneda sin
Taoa - Pe



AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
[NBm‘bFé de la Organizacion: RUC: 10479665201
CENTRO DE SALUD “BOLOGNESI" o

Nombre del Titular o Representante legal:
—NEANE CAE \H\\_lr\k_' {03, ik “ RE 2 ——

Nombres y Apellidos DNI: 02 06 A$3E

Consent|m|ento
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f' del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (*), autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACION DE LOS PACIENTES CON
ATENCION ODONTOLOGICA, EN UN CENTRO DE SALUD , TACNA-2022

Nombre del Programa Académico:

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Alarcén Barazorda, Xiomara 47691056
Salvador Vasquez , Adrian Martin 45606683

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los
usuarios y podréa ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los
derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

JERNO REGIONAL DE TACNA
°08 EED o ESALUD TACNA

Lugar y Fecha: 08 Julio del 2022

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal
“f Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacion es
necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a
cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o
director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la institucién.
Por

ello, tanto en los proyectos de investigacién como en las tesis, no se debera
incluir la denominacién de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los
anexos, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.
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Ministerio

de Salud

CONSTANCIA DE RECOLECCION DE DATOS

Mediante la presente damos fe de que el Bachiller Xiomara Alarcén Barazorda, con DNI
N° 47691056 acudid a nuestra Institucién, Centro de Salud Bolognesi a la especialidad
de Odontologia, para recabar la informacién necesaria para la realizacién de su estudio
titulado, Factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con atencién
odontolégica, en un centro de Salud, Tacna-2022, de esta manera realizé la recoleccion
de datos de nuestro Centro para la ejecucion de su estudio en los meses de julio y agosto

del presente afio.
Sin ninguna otra acotacion brindamos dicha constancia para los fines pertinentes.

Atentamente.

GOBIERNO RECIG!
INO REGIONA
RED DE SALUD nLrF;ENLACNA

Janeth Ramos Florez

Tacna, 28 de setiembre del 2022
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ANEXO 5

CONSENTIMIENTO INFORMADO

FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

INSTITUCION: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - FILIAL PIURA

LUGAR DE APLICACION DEL ESTUDIO:

TITULO DE LA INVESTIGACION:

DATOS DEL (LA) INVESTIGADOR (A)

APELLIDOS Y NOMBRES:

DNI N° | CELULAR: | c1CLO:

PROPOSITO DEL ESTUDIO: Estamos invitando a usted a participar en el
presente estudio (el titulo puede leerlo en la parte superior) con fines de
investigacion.

PROCEDIMIENTOS: Si usted acepta participar en esta investigacién se le

solicitara

o [T PSSR
......................................................................................................................... .El tiempo a
emplear no sera mayor a................. .minutos.

RIESGOS: Usted no estara expuesto(a) a ningun tipo de riesgo en el presente
estudio.

BENEFICIOS: Los beneficios del presente estudio no seran directamente para
usted, pero le permitiran al investigador(a) y a las

L o) g [e F= Y [T

del presente estudio puede hacerlo al

COSTOS E INCENTIVOS: Participar en el presente estudio no tiene ningun costo
ni precio. Asi mismo NO RECIBIRA NINGUN INCETIVO ECONOMICO ni de otra
indole.

CONFIDENCIALIDAD: Le garantizamos que sus resultados seran utilizados con
absolutamente confidencialidad, ninguna persona, excepto la investigadora tendra
acceso a ella. Su nombre no sera revelado en la presentacién de resultados ni en
alguna publicacién.

USO DE LA INFORMACION OBTENIDA: Los resultados de la presente
investigacién seran conservados durante un periodo de 5 afios para que de esta
manera dichos datos puedan ser utilizados como antecedentes en futuras
investigaciones relacionadas.

AUTORIZO A UTILIZAR MI INFORMACION
OBTENIDA Y QUE ESTA PUEDA SER
ALMACENADA:

SI NO

Se contara con la authorization del Comité de Etica en Investigacién de la Facultad
de Ciencias Médicas de la Universidad César Vallejo, Filial Piura cada vez que se
requiera el uso de la informacidén almacenada.

DERECHOS DEL SUJETO DE INVESTIGACION (PARTICIPANTE): Si usted
decide participar en esta investigacién, podra retirarse de éste en cualquier
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momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Cualquier
duda respecto a esta investigacion, puede consultar al investigador. Sus datos se
encuentran en la primera parte de este formato. Si usted tiene preguntas sobre
los aspectos éticos del estudio, o cree que ha sido tratado injustamente puede
contactar al Coordinador de Investigacion de la Escuela de Estomatologia de la
Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad César Vallejo Filial Piura, teléfono
073 - 285900 Anexo. 5553

CONSENTIMIENTO

He escuchado la explicacion del (la) investigador(a) y he leido el presente
documento por lo que ACEPTO voluntariamente a participar en esta investigacion,
también entiendo que puedo decidir no participar, aunque ya haya aceptado y que
puedo retirarme del estudio en cualquier momento. RECIBIRE UNA COPIA
FIRMADA DE ESTE CONSENTIMIENTO.

Participante Testigo Investigador
NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE:
DNI N°; DNI N°; DNI N°;

88



ANEXO 6

TABLAS, FIGURAS Y FOTOS
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VALENZUELA RAMOS MARISEL ROXANA, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS DE LA SALUD de la escuela profesional de ESTOMATOLOGIA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis titulada: "FACTORES
ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES CON ATENCION
ODONTOLOGICA, EN UN CENTRO DE SALUD, TACNA-2022.", cuyos autores son
ALARCON BARAZORDA XIOMARA, SALVADOR VASQUEZ ADRIAN MARTIN, constato
gue la investigacion tiene un indice de similitud de 13.00%, 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.

PIURA, 16 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
VALENZUELA RAMOS MARISEL ROXANA Firmado electrénicamente
DNI: 40400629 por: MRVALENZUELAYV el
ORCID: 0000-0002-1857-3937 16-12-2022 18:13:25

Cddigo documento Trilce: TRI - 0491705

oo INVESTIGA
.m.' ucv






