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Resumen

El estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar la percepcion de la
calidad de servicio odontolégico en pacientes de un centro de salud publico, Ucayali
2022. La investigacion fue de tipo basica, de disefio no experimental, transversal
descriptivo simple, con una muestra de 136 pacientes que se atendieron en un
centro de salud publico de Ucayali, la informacion fue recolectada mediante un
cuestionario fisico denominado calidad del servicio odontolégico que estaba
organizado en dos componentes el primero consisti6 en los aspectos
sociodemogréficos y la segunda parte la calidad del servicio odontolégico segun
SERVQUAL que constd de 30 preguntas, dicho instrumento pasé por el rigor
cientifico, aprobado y validado. Los resultados mostraron que en el 67,6 % de los
pacientes la percepcién de la calidad de servicio fue alta, correspondiendo segun
sexo en las mujeres el 58,1 % una percepcion alta y los varones el 9,6 %; asimismo,
el grupo etario que califico de alto a la percepcién de la calidad de servicio fueron
los de 30 a 59 afios con un 42,6 %. Se concluyo que la percepcion de la calidad del
servicio odontoldgico fue alta en los pacientes de un centro de salud publico en
Ucayali 2022.

Palabras claves: Centro de Salud, Salud Publica, Percepcion.
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Abstract

The objective of the research study was to determine the perception of the quality
of the dental service in patients of a public health center, Ucayali 2022. The research
was of a basic type, of a non-experimental design, simple descriptive cross-section,
with a sample of 136 patients. who were treated in a public health center in Ucayali,
the information was collected through a physical questionnaire called dental service
quality, which was organized into two components, the first consisting of
sociodemographic aspects and the second part, dental service quality according to
SERVQUAL, which consisted of 30 questions, said instrument went through
scientific rigor, approved and validated. The results showed that in 67.6 % of the
patients the perception of the quality of service was high, corresponding according
to sex in women 58.1 % a high perception and men 9.6 %; Likewise, the age group
that qualified the perception of service quality as high were those from 30 to 59
years old with 42.6 %. It was concluded that the perception of the quality of the

dental service was high in the patients at a public health center in Ucayali 2022.

Keywords: Health Center, Public Health, Perception.
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I. INTRODUCCION

Globalmente hay una tendencia por captar la atencion de los usuarios y sobre todo
que la entidad que ofrece un servicio debe garantizar la satisfaccion del usuario, ya
gue esta condicidén podria ser considerada por potenciales nuevos usuarios. En el
campo de la medicina también hay observacion al servicio ofrecido, ya que es
marcada la distancia de calidad de atencion entre un establecimiento de salud

publica y privado.

Todo servicio que se presta o0 brinda, debe ser observada en sus aspectos de
atencioén y satisfaccion del usuario, teniendo la certeza que solo lo que se evalla
puede mejorarse; en ese sentido, con respecto al servicio odontolégico se debe
considerar la observacion o evaluacion de la calidad de atencién ofrecida y recibida
por los pacientes en diversos aspectos que valoran los espacios fisicos y las
relaciones interpersonales.! La calidad de servicio constituye en garantizar
condiciones favorables tanto para el usuario como para el que brinda el servicio,
gue para el caso seran los pacientes y los profesionales de la salud oral, una
valoracion de estas condiciones, de tal forma que cuando se identifica las
condiciones que menos favorables son, estas deben ser mejoradas para la atencion

integral del paciente.?

Los servicios médicos corresponden a uno de los mas solicitados en la actividad
cotidiana de las personas Yy la calidad de servicio debe ser prioridad, siendo esta
percibida como la suma de eventos y acciones que la persona experimenta durante
su estancia o la atencion que recibi6 en una entidad hospitalaria, segun las
investigaciones realizadas en relacion a calidad muestran que en los ultimos afios
la percepcion de los pacientes es baja respecto a los servicios de salud, y ello se
hace mas notorio cada dia, siendo asi un problema social y comun que afecta a
pacientes y al personal de salud, en muchos casos la percepcion es diferente,
dandose una valoracion baja debido a la mala infraestructura, por la falta de
atencion o una inadecuada atencién del personal de salud, la deficiencia de equipos
e insumos para la atencién, entre otros.® Segun el informe de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), el 60 % de las muertes ocurridas en los
establecimientos de salud de paises de bajo y medianos recursos se debe

principalmente a la calidad de atencion que se da de manera deficiente; asimismo,



1 de cada 8 estructuras de los establecimientos de salud evidencian condiciones
inadecuadas, como no contar con los servicio basicos, y aproximadamente el 24 %

de la poblaciéon no recibe servicios de salud de calidad.*

El Peru cada afio esta sufriendo una transformacion social y econémica que se ve
reflejada en la oferta y demanda de los servicios de salud, los servicios
odontoldgicos no son la excepcion.® La calidad de servicio durante los ultimos afios
no ha sido nada favorable, segun el informe presentado por la Superintendencia
Nacional de Salud (SUSALUD) los reclamos presentados en los Centros de Salud
aumentaron en un 50 % de los pacientes debido a que mostraban insatisfaccion a
la calidad recibida en los diversos servicios que el establecimiento de salud ofrece.®

Uno de los principales retos y desafios que tienen las instituciones prestadoras de
salud es el de brindar cada dia mejores servicios y productos a fin de alcanzar una
mejor calidad,” los establecimientos de salud publicos no son ajenos a estos retos.
A nivel regional, en los dltimos tiempos la demanda por los servicios odontolégicos
crecio a un ritmo acelerado, haciendo que la poblacion busque una atencién buena
y a bajo costo, sin considerar las condiciones minimas del servicio ofrecido; por
tanto, la percepcion del paciente sobre la calidad del servicio odontolégico es
importante ya que permite comprender las necesidades del paciente, para que con
base a ello se puedan establecer mejorar el servicio y por ende la calidad de

atencion debe mejorar al prestar el servicio de salud.®

En ese sentido la investigacién plante6 el siguiente problema de investigaciéon
¢, Cudl es la percepcion de la calidad de servicio odontolégico en pacientes de un

centro de salud publico, Ucayali 20227

El presente estudio se justifico desde el enfoque metodoldgico, tedrico, practico y
social; en lo gue respecta la justificacion metodoldgica, es porque respeto el orden
l6gico de la investigacion cientifica, que inicia con la observacion y continua con la
sistematizacion y analisis de resultados que permitieron plantear las sugerencias;
la justificacion teérica de la investigacion se dio porgue el estudio consider6 sélidas
bases que analizaron la variable como son antecedentes que permitieron contrastar
los resultados, asi como el aporte teérico que fundamentaron la variable con sus
dimensiones; desde el punto de vista practico es porque la investigacion estara a

disposicion de otras investigaciones que aborden el estudio de la variable en el



contexto de un centro de salud publico en la amazonia; finalmente, el estudio se
justificd socialmente porque resalto la importancia de considerar la percepcion de
los pacientes con el servicio que recibio para establecer condiciones de calidad de

atencion y que esta se visibilice en la satisfaccion del paciente.

El objetivo general del estudio fue determinar la percepcion de la calidad de servicio
odontolégico en pacientes de un centro de salud publico, Ucayali 2022. Los
objetivos especificos se describen a continuacion: determinar la percepcion de la
calidad de servicio odontologico en pacientes segun sexo de un centro de salud
publico, Ucayali 2022; identificar la percepcién de la calidad de servicio
odontoldgico en pacientes segun grupo etario de un centro de salud publico, Ucayali
2022; identificar la percepcion de la calidad en su dimension elementos tangibles
de servicio odontoldgico en pacientes de un centro de salud publico, Ucayali 2022;
analizar la percepcién de la calidad en su dimension fiabilidad de servicio
odontoldgico en pacientes de un centro de salud publico, Ucayali 2022; evaluar la
percepcion de la calidad en su dimensién capacidad de respuesta de servicio
odontoldgico en pacientes de un centro de salud publico, Ucayali 2022; identificar
la percepcion de la calidad en su dimension seguridad de servicio odontoldgico en
pacientes de un centro de salud publico, Ucayali 2022; identificar la percepcion de
la calidad en su dimensién empatia de servicio odontolégico en pacientes de un

centro de salud publico, Ucayali 2022.



II. MARCO TEORICO

Pedraja L, et al.° 2019 en Chile, realizaron un estudio que tenia como finalidad,
evaluar la percepcion de la calidad de servicio en un Hospital y en cinco centros de
salud en Chile, el estudio fue de tipo exploratorio y descriptivo, como técnica
utilizaron la encuesta y como instrumento la escala de SERVPERF, encontraron
que la percepcion de la calidad de servicio en los establecimientos de salud fue
aceptable al menos en cuatro establecimientos de salud con un promedio de 4,49
puntos, en cuanto a las dimensiones, elementos tangibles obtuvo una mejor
valoracion con un promedio de 4,62 puntos, seguido de la seguridad con un
promedio de 4,45 puntos y la capacidad de respuesta con un promedio de 4,09
puntos y la dimension percibida como desfavorable fue la fiabilidad con un promedio
de 3,99 puntos, concluyeron que la percepcion de la calidad fue aceptable en los
establecimientos de salud y las dimensiones mejor valoradas fueron los elementos

tangibles, seguridad, y capacidad de respuesta.

Gonzales R, et al.l? 2019 en Cuba, realizaron la investigacién que tenia como
objetivo evaluar la calidad odontolégica desde la percepcion de la satisfaccion de
los usuarios de un establecimiento de salud, el estudio fue de tipo descriptivo y de
corte transversal, la muestra lo constituyeron 200 pacientes que recibieron atencion
odontoldgica en el Estado de Ledn, como técnica utilizaron la encuesta y como
instrumento el cuestionario, se encontré6 que el 67,5 % recibid explicacion del
tratamiento, el 76,5 % indicé que resuelve el problema como esperaba y el 90 %
indicé que recibié un trato amable, concluyeron que los pacientes se mostraron

satisfechos con la atencion recibida especialmente en el trato amable.

Manrique J, et al.}! 2018 en Per(, realizaron un estudio que tuvo como objetivo
evaluar la calidad de los tratamientos brindados por los operadores y la percepcién
de los pacientes atendidos en una clinica docente, el estudio fue descriptivo de
disefio no experimental y de corte transversal, como técnica utilizaron la encuesta
y como instrumento para la medicion de la calidad percibida utilizaron la escala que
fue adaptada del modelo SERVQUAL, la muestra estuvo conformada por 216
participantes, se encontro que la calidad de los usuarios del servicio de operatorio
dental fue neutral en un 75 %, en relacion con la calidad técnica el 99 % de usuarios

se adhirieron al protocolo de atencién, concluyeron que la calidad percibida por los



usuarios fue neutral sin embargo se encontrd una alta adherencia a los protocolos

de atencion.

Murillo A, et al.1?2 2018 en Ecuador, realizaron un estudio que tuvo como objetivo
determinar la calidad desde la percepcion de los pacientes y la atencion
odontoldgica brindado por los estudiantes de odontologia, el estudio fue de tipo
descriptivo y de corte transversal, como técnica utilizaron la encuesta y como
instrumento el cuestionario, la muestra estuvo conformada por 96 usuarios,
encontraron que la atencion percibida por los pacientes fue especial en un 70 %,
en cuanto al tiempo dedicado para el tratamiento declararon que ha sido adecuado
en un 91 %, concluyeron que la expectativa y la percepcion de la calidad de

atencion odontologica en los pacientes fue de alta satisfaccion.

Parodi D, et al.!® 2018 en Chile, realizaron un estudio que tenia como finalidad
evaluar las expectativas y percepciones de un consultorio odontolégico privado, el
estudio fue de tipo descriptivo y de corte transversal, 71 personas constituyeron la
muestra, como técnica utilizaron la encuesta y como instrumento la escala de
SERVQUAL, encontraron que la percepcion de calidad obtuvo un promedio de 6,5
en relacion a las dimensiones, seguridad y empatia obtuvieron una mejor valoracion
con un promedio de 6,7 y 6,6 respectivamente, las dimensiones elementos
tangibles, disponibilidad y confiabilidad obtuvieron un promedio de 6,5 cada uno,
concluyeron que la percepcion de la calidad del servicio dental en los pacientes fue
alta, en relacion a sus dimensiones, la seguridad y empatia obtuvieron una mejor
valoracion, y las dimensiones, elementos tangibles, responsabilidad y confiabilidad

obtuvieron una percepcion baja.

Lezcano L, et al.1* 2018 en Colombia, realizaron una investigacion que tenia como
objetivo, analizar la calidad de servicios de salud segun el modelo SERVQUAL y
factores asociados, el estudio fue longitudinal y de evaluacién psicométrica, 59
pacientes fueron la muestra y como instrumento utilizaron la escala SERVQUAL,
encontraron que la percepcién de la calidad de atencién fue buena en un 83,1 %,
en relacion a las dimensiones mejor valoradas encontraron; Capacidad de
respuesta con el promedio de 6,8 puntos, empatia con 6,5 puntos de promedio y
seguridad con promedio de 6,5 puntos, respecto a las dimensiones de confiabilidad

y aspectos tangibles el promedio fue 6,3 y 6,0 respectivamente, concluyeron que la



percepcion de la calidad de los pacientes fue buena, las dimensiones capacidad de
respuesta, empatia y seguridad presentaron una buena valoracion, en comparacion

con las dimensiones confiabilidad y aspectos tangibles.

Coronel B.1> 2018 en Perd, realizé un estudio que tenia como objetivo, identificar la
calidad de atencion de acuerdo a la expectativa y percepcion del paciente de una
Clinica Universitaria de la ciudad de Lima, el estudio fue observacional y de corte
transversal, la muestra lo constituy6é 130 pacientes de la clinica odontoldgica de la
Universidad Nacional Federico Villareal y como instrumento utilizé la escala
SERVQUAL, encontr6 que la percepcion de la calidad de la atencién de los
pacientes en las dimensiones; seguridad fue buena con el 93,9 %; empatia fue
buena con el 93,1 %; fiabilidad fue buena en un 91,5 %; capacidad de respuesta
fue regular en un 73,9 %, elemento tangible fue regular en un 67,7 %, concluyo6 que
la percepcién en los pacientes fue buena en las dimensiones, capacidad de
respuesta, fiabilidad y seguridad, y regular en la capacidad de respuesta y elemento

tangibles.

Giraldo A, et al.16 2017 en Colombia, realizaron un estudio que tenia como objetivo
conocer la percepcién de la calidad de servicio odontolégico de los estudiantes, el
estudio fue de tipo observacional y analitico y de corte transversal, la muestra
estuvo constituida por 202 pacientes, como técnica utilizaron la encuesta y como
instrumento utilizaron el cuestionario, encontraron que el 70,8 % de los pacientes
percibieron la calidad de servicio como excelente, en relacién con la informacion
brindada el 84,6 % indicé que fue excelente, el 71,7 % indic6 que la calidad de las
unidades odontoldgica fue excelente y el 68,3 % indicd que la calidad de la sala de
espera y bafios fue excelente, concluyeron que la mayoria de los pacientes

indicaron que la percepcion de los servicios odontolégicos fue excelente.

JesUs F.17 2017 en Perq, realiz6 la investigacién que tuvo como finalidad determinar
la satisfaccion y la calidad de los servicios odontologico en los pacientes de un
centro de salud, el estudio fue de tipo basico, de enfoque cuantitativo y de nivel
correlacional, la muestra lo constituyeron 110 pacientes que asistieron al Centro de
Salud Delicias de Villa, encontré que la calidad de atencion de los pacientes fue
buena en un 54,5 %, en relacion a las dimensiones: elementos tangibles la calidad

fue buena en un 66,4 %; confiabilidad la calidad fue buena en un 63,6 %; capacidad



de respuesta la calidad fue buena en 49,1 %; seguridad la calidad fue muy buena
en un 46,4 % y, empatia la calidad fue muy buena con un 52,7 %, concluy6 que la

calidad de la atencion en los pacientes, asi como en sus dimensiones fue buena.

Lora I, et al.'® 2016 en Colombia, realizaron un estudio que tenia como finalidad
evaluar la calidad y satisfaccion de los pacientes del servicio odontolégico, el
estudio fue descriptivo y de corte transversal, 227 pacientes conformaron la
muestra, como técnica se utilizé la encuesta y como instrumento la escala de tipo
Likert, encontraron que el 97,8 % de pacientes percibid la existencia de la calidad
en la atencién, en cuanto a sus dimensiones, el 78,7 % indicé que son eficaces y el
97,5 % indicé que brindaron informacion sobre su estado de salud bucal,
concluyeron que la calidad en los servicios odontolégicos es percibida como

satisfactorio en los usuarios.

La percepcion es un conjunto de procesos internos como externos ordenados que
implica la interaccion de los sentidos del sujeto frente a los estimulos externos, la
interaccidn permite construir nuevas experiencias respecto a la concepcion inicial
del sujeto frente a lo experimentado y construido a través de su sentido, es decir;
los estimulos externos permitiran evidenciar a través de estimulos internos la idea
preconcebida.'® En ese sentido la percepcion ayuda a entender e interpretar y en
cierta medida organizar los estimulos externos para tener un significado real de lo
experimentado en un momento y sitio determinado.?® La percepcion del paciente
frente a los servicios de salud esta ligado a los principios de calidad, calidez,
eficacia y sobre todo la equidad al momento de recibir un determinado producto o

servicio.?!

Hablar de calidad de atencion implica diversas dimensiones que son consideradas
para su evaluacion: cortesia, comodidad, calidez humana, eficacia, las relaciones
interpersonales, empatia, infraestructura, acceso, equipos y materiales entre otros,
en otras palabras es la armonia ocurrido entre el capital humano y la infraestructura
con la que cuenta una determinada organizacién o institucion que brinda servicio,
por lo que comprender su esencia es un poco complicado, mas aln cuando se trata

de definir conceptualmente.??

En tal sentido, para evaluar la calidad de atencién los usuarios tienden a considerar

Su apreciacion subjetiva, que es la valoracion que realiza el usuario respecto a la



atencién que recibid, asi como, la percepcion que tuvo del ambiente donde recibio
la atencion, pero esto estd ligado a las expectativas y las experiencias que el
usuario experimenté anteriormente. Las evaluaciones realizadas respecto a la
calidad de atencion brindada son consideradas esenciales para elaborar planes de
mejora, asi como en la toma de importantes decisiones para la mejora de la gestion

de los servicios.??

Con respecto a la dimension calidad de atencion se tiene a los elementos tangibles,
el cual es considerada como la parte material o fisica de toda organizacién o
institucién, el cual se puede palpar, observar, degustar, sentir incluso acceder,
dentro de ello se puede mencionar: equipos o mobiliarios, materiales e insumos,
instalaciones o condiciones de estas, entre otros.?® Esta dimension es la causante
en su mayoria para obtener una buena o como una pésima valoracion al momento
de evaluar la calidad de atencion de los servicios brindados en primera vista. Por lo
gue es necesario e importante la infraestructura, equipos y materiales y sobre todo

gue se encuentre en buenas condiciones.?*

La fiabilidad como segunda dimension, es entendida como los procesos internos y
externos que involucren la atencion del usuario, en el sentido que el desempefio
del personal sea seguro y eficiente, asi como de los procesos. Asi mismo, la
organizacibn como la instituciéon debe contar con procesos de resolucién de
problemas y debe asegurar el cumplimiento de los servicios o productos que ofrece
(cumpla sus objetivos, rol o funcion), por lo que a ello se denomina veracidad,
credibilidad y sobre todo honestidad en la atencién brindada como en los productos

ofrecidos a los usuarios.?®

Otro aspecto que engloba la fiabilidad es la capacidad de la organizacién o
institucion de dar solucion a los problemas o dificultades que se presentan
continuamente a fin de evitar los errores o riegos, lo que implica una mejora
constante en los procesos, la creatividad, innovacion tecnologica, la mejora de las
capacidades y habilidades del capital humano. Finalmente, otros aspectos que
incluye la fiabilidad son como los productos o los servicios ofrecidos contribuye al
logro de los objetivos organizacionales o institucionales y por ende la mision de la

organizacion o institucién.?®



Como tercera dimensién es la capacidad de respuesta, entendida como las
capacidades y habilidades que tiene el capital humano para poder dar solucién a
los problemas que se presenten tanto antes como después de la atencion brindada,
lo que acompafia a las capacidades y habilidades es la voluntad del profesional,
con el fin de garantizar un servicio dedicado, completo, rapido y eficaz.?’” Lo que
caracteriza a esta dimension es la respuesta rapida del personal ante los problemas
gue puedan presentar los usuarios. Esta dimensién busca dar solucion y por ende

satisfacer a los usuarios a fin de encaminar a una excelente calidad de atencion.?*

La cuarta dimension es la seguridad, se basa en cuanto el trabajador conoce su
labor dentro de la organizacién o institucion y como utiliza sus habilidades blandas
para brindar una buena atencién a los usuarios. Esta dimensién constituye una
parte importante en la calidad de atencion debido a que utiliza el conocimiento que
tiene el trabajador respecto a su organizacion o institucién, asi como de su labor
que desempefia, lo une a las habilidades blandas que posee el trabajador, para

logar en el usuario confianza y un ambiente positivo.?*

Esta dimension se relaciona en la apertura (saber llegar a las personas, amabilidad
y cortesia) que tiene el trabajador para llegar a conocer las necesidades,
limitaciones o dificultades que presentan los usuarios al momento de recibir un
servicio o0 un producto ofrecido por la organizacion o institucion, el fin de esta
dimensién es que los usuarios sientan satisfaccion por la capacidad que tiene el
trabajador para responder (amablemente, sencillamente y agilmente) a las

necesidades del usuario.l’

Finalmente, como quinta dimension se tiene la empatia, es la capacidad que tiene
el personal que labora en la organizacién o institucién para identificar en los
pacientes las diversas emociones que presentan al momento de recibir una
atencion y sobre todo la manera de utilizar sus habilidades blandas para poder
comunicarse de manera asertiva y plantear soluciones alternas al problema o
necesidades poniéndose en la situaciéon en la que encuentre el usuario.?® La
principal funcién que tiene esta dimension es conocer, saber escuchar, identificar
las emociones y sobre todo ponerse en el lugar del usuarios que busca solucion al

problema que presenta.?®



La calidad de servicio en salud se caracteriza por ser un tema complejo de abordar,
asi como comprender y realizar un analisis sistematico en un pais como el Pera de
caracteristicas pluricultural y multicultural. Donabedian®°, manifiesta que la calidad
de atencidn en los servicios de salud busca obtener mayores y mejores beneficios
en los pacientes y reduciendo los riesgos que este proceso conlleva, en funcion a
los recursos que se disponen y las caracteristicas sociales, culturales vy
demograficas de la poblacion. La calidad de atencion en salud busca brindar un
servicio 0 producto que supere la expectativa del paciente, esto conlleva a

satisfacer las necesidades del paciente.

Para los profesionales de la salud el termino calidad en los servicios de salud es
atribuible a los servicios y productos que brindan en materia de salud, enfatizando
la excelencia y la buena interrelacion entre el paciente y el personal de salud, lo
gue implica en muchas ocasiones orientar los servicios, que sean diversos y que
busquen cubrir las expectativas de los pacientes.®! Todo ello, implica desde una
percepcion sistematica la union e interaccion de varias dimensiones asi como la
percepcion objetiva y subjetiva, por lo que el fin primordial es satisfacer al paciente
y por ende la eficacia de la institucién. Por otro lado, la calidad en los servicios de
salud también puede entenderse como la interaccion de componentes como el
aspecto técnico, el tiempo de espera para la atencion o los procesos que implica,
la infraestructura, las actitudes que presentan el personal de salud, asi como la que

muestra a los pacientes, la accesibilidad y sobre todo la administracion.3?

La calidad en los servicios odontoldgicos esta regida en una normatividad que
busca cumplir los procesos que implica responder las necesidades y la expectativa
de los pacientes, siendo la percepcion de los pacientes la clave fundamental que
determina la calidad de los servicios. Los servicios odontolégicos en cierta medida
proporcionan ventaja en los establecimientos de salud, al momento de evaluar la
calidad de los servicios debido a que atrae pacientes, genera la participacion y el
trabajo en equipo y sobre todo genera compromiso de las demas areas

profesionales de la salud.33

La calidad de atencién odontologica que recibidé el paciente serd considerada
excelente cuando el paciente se encuentre satisfecho, cuando esta acude a sus

contrales programadas, cuando el interés por continuar con el tratamiento no se
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encuentre disminuida y cuando la afluencia al servicio es mayor.3* El cual es un
indicador para la obtencion de buenos resultados en la salud bucal de los pacientes
y la calidad de los servicios.3 Otro aspecto que determina la calidad de los servicios
odontoldgicos son las caracteristicas particulares que presentan los pacientes, tal
como es la edad, el sexo, el grado de preparacion, el nivel econémico que
presentan y las condiciones de salud del paciente.3®

La presencia de tres aspectos en la atencidn odontologica desde la esfera
profesional va a permitir que la calidad sea vista de una manera integral, estos
aspectos tienen que ver con la personalidad, las habilidades, actitudes del personal
de salud, entre ellos podemos mencionar: el comportamiento expresivo que
demuestra el personal de salud; capacidad de informacion, esencial para poder
interactuar con los pacientes y permitir informar de manera adecuada y oportuna al
paciente sobre su tratamiento y enfermedad?®’, y ejecucién del conocimiento y la

capacidad para resolver los problemas, el cual brindara seguridad al paciente.38

En funcion a ello, el paciente expresara la satisfaccion y por ende la percepcion de
calidad de los servicios recibidos en odontologia.3® Es necesario precisar que el
conocimiento sobre las necesidades y expectativas que presenta el paciente

influenciara mucho en los resultados.4°
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion, corresponde a un tipo de investigacion basica*!, ya que
busco generar nuevos conocimientos sobre la Percepcion de la Calidad de Servicio

odontolégico en el Centro de Salud publico.

Disefio de investigacion fue no experimental porque no se manipulé la variable de
estudio,*? de corte transversal ya que se aplicé un cuestionario en un momento
determinado, por su alcance corresponde a un nivel descriptivo porque describio la
Percepcion de la Calidad de Servicio Odontoldgico en el Centro de Salud publico

que presentaron los pacientes.*?
3.2. Variables y operacionalizacién

Variable: Percepcion de la calidad de servicio odontolégico (Cualitativa politdmica,

ordinal).

Covariables: Sexo (variable de tipo cualitativo, de escala nominal, dicotomica)
Covariables: Grupo etario (variable de tipo cualitativa, de escala ordinal, politbmica).
Operacionalizacién de variable, para mayor informacion ver el (ANEXO 1)

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Conformada por una poblacion de pacientes que fueron atendidos en el Centro de
Salud Husares del Perq, en el servicio de odontologia durante el mes de agosto de
2022 (informacion considerada del registro de pacientes que tiene el centro de
salud), y la poblacién fue infinita; por tanto, se tuvo que aplicar una férmula para
poblacion infinita para determinar la muestra mediante muestreo probabilistico,
cuyo resultado fue 136, en el que se tuvo que considerar un nivel de presion
absoluta referido a la amplitud del intervalo de confianza deseado en la

determinacién del valor promedio de la variable de estudio. (ANEXO 2).

Por ello, se consideré los criterios de inclusion y exclusion y se determino los
elementos que participaron en el estudio. Criterios de inclusion: pacientes mayores
de 18 afios, pacientes con mas de 2 atenciones en el servicio de odontologia y

pacientes que aceptaro y firmaron el consentimiento informado. En cuanto a los
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Criterios de exclusion: pacientes mayores de 66 afilos y pacientes que

pertenecieron a otra jurisdiccion.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que utilizd el presente estudio para recopilar informacion sobre
percepcion de la calidad de servicio odontolégico en el Centro de Salud Husares
del Peru fue la encuesta.

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry** denominado Modelo SERVQUAL, (1993, Espafia) el
instrumento buscdé cuantificar la calidad de servicio. Este instrumento permitié medir
la expectativa y la precepciéon de un cliente en funciéon a 5 dimensiones: empatia,

fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y elementos de tangibilidad.

La escala SERVQUAL es un instrumento con 30 items validado internacionalmente,
fue adaptado por Jesus F.7 (2017), posterior a ello, para la presente investigacion
el instrumento (ANEXO 3), se sometié a validacion interna frente a docentes con
una amplia trayectoria en investigacion, donde por unanimidad aprobaron la
aplicabilidad del instrumento (ANEXO 4), luego el instrumento pasé una prueba de
confiabilidad obteniéndose una confiabilidad de 0.87 (alfa de Cronbach) (ANEXO
5), el instrumento fue de tipo Likert donde: a) Totalmente en desacuerdo; 1, b) En
desacuerdo; 2, c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 3, d) De acuerdo ;4 y e)
Totalmente de acuerdo; 5. El barometro fue de la siguiente manera: alta: 111 — 150

puntos, media: 71 — 110 puntos y baja: 30 — 70 puntos.'’
3.5. Procedimientos

Se solicité la carta de presentacion a la universidad César Vallejo por medio del
correo institucional. (ANEXO 6)

Con la carta de presentacion obtenida de la Universidad Cesar Vallejo filial Piura,
se presento la carta al centro de salud publico, a la oficina del médico encargado,
se identificaron los bachilleres de la investigacion que consideraba la poblacion a
los pacientes del area de Odontologia de ese establecimiento. Para ello requeria el
permiso para el ingreso los dias necesarios y aplicar el instrumento de investigacion

a los pacientes.
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El instrumento se aplico en el mes de agosto del presente afio los dias: lunes,
martes, miércoles, jueves, viernes y sabados de 7:30 a.m. - 1:00 p.m., en el servicio
de odontologia del Centro de salud Husares del Perd. Es importante indicar que
uno de los primeros pasos fue el consentimiento informado previo a la aplicacion
del instrumento(ANEXO 7), luego se proporcioné a los pacientes las encuestas, los
pacientes que aceptaron participar en el estudio de manera voluntaria, respetando
los protocolos de bioseguridad, se realiz6 la desinfeccion con alcohol gel,
cumpliendo con el distanciamiento social (un metro de distancia); la encuesta fue
aplicada de manera individual y tuvo una duracion de 5 min para cada paciente,
con la informacién recolectada se procedié a sistematizarla para presentar los

resultados.

Finalmente, el centro de salud emitié una constancia de aplicacién a los bachilleres

que realizaron la investigacion. (ANEXO 8)

3.6. Método de analisis de datos

Los datos obtenidos del instrumento de investigacion fueron insertados en una base
de datos elaborado en el programa SPSS version 22, a cada dato se le asign6 un
cadigo, esencial para identificar el nivel de la calidad, asi como sus dimensiones,
posteriormente se utilizé el parametro estadistico de Chi-cuadrado para identificar
que las caracteristicas de sexo y grupo etario se relacionan con la percepcion de

calidad, es decir, si existe la relacion. (ANEXO 9)
3.7. Aspectos éticos

Durante la aplicacion del instrumento de investigacibn se tuvo en cuenta los
siguientes principios éticos: con respecto a la autonomia, se cumplié aplicando el
consentimiento informado (ANEXO 10); concerniente a justicia, debido a que el
trato que se brind6 a los usuarios durante la aplicacion del instrumento fue igual y
sin distincion al sexo, la edad y la condicion econdmica, finalmente éticamente se
consider6é la probidad, pues no alteré6 ni modific6 los datos obtenidos de la

investigacion.*®
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Otro principio utilizado fue la beneficencia, tratando de hacer el mayor bien posible
a la comunidad odontoldgica, despertando su interés en llenar los vacios que
pudieran haber encontrado en el desarrollo del cuestionario, también se aplico el
principio de no maleficencia, ya que no tenia impacto en los que participaron en
este estudio y que los investigadores actuaron responsablemente en la busqueda
de informacion, descubriendo y exponiendo la realidad tal y como fue hallada.

La Asociacion Médica Mundial a través de la Declaracion de Helsinki, sirvio de
marco orientador en la consideracion de que toda investigacion o estudio con
personas constituye un riesgo y costos sociales altos, sino se tienen los cuidados
respectivos o la aplicacién de protocolos de investigacion, en el que indica que es
importante considerar amplia informacion antes de la aplicacion de cualquier

estudio en personas.*6
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Percepcion de la Calidad de Servicio Odontoldgico en Pacientes de un
Centro de Salud Publico, Ucayali 2022

Percepcion de la calidad del servicio

odontoldgico F %
Bajo 7 5,2%
Medio 37 27,2%
Alto 92 67,6%
Total 136 100,0%

Elaboracion: Propia del autor (2022), se utilizé el estadistico descriptivo de
frecuencia y porcentaje.

De acuerdo a la tabla 1, el 5,2 % de los pacientes de un centro de salud publico en
Ucayali, obtuvieron una percepcion de la calidad de servicio odontolégico bajo;
mientras que, el 27,2 % de los pacientes obtuvieron una percepcion de la calidad
de servicio odontolégico media y el 67,6 % de los pacientes obtuvieron una

percepcion de la calidad de servicio odontolégico alta.
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Tabla 2. Percepcion de la Calidad de Servicio Odontoldgico en Pacientes de un

Centro de Salud Publico, Ucayali 2022; segun sexo

Percepcion de Sexo
la Zzlrlsii?ode Masculino Femenino Total P-valor
0 0, 0

odontoldgico f & f & f &

Bajo 3 2,3% 4 2,9% 7 5,2%

Medio 14 10,3% 23 16,9% 37 27,2% 0.005

Alto 13 9,5% 79 58,1% 92 67,6% ’

Total 30 22,1% 106 77,9% 136 100,0%

Elaboracion: Propia del autor (2022), se utilizo el estadistico descriptivo de
frecuencia y porcentaje.

De acuerdo a la tabla 2, la mayor cantidad de pacientes de un centro de salud

publico en Ucayali son mujeres y han obtenido una percepciéon de la calidad de

servicio odontolégico alto (58,1 %). Por otro lado, se realiz6 una prueba de Chi-

cuadrado obteniéndose un p-valor menor al 5 % de significancia, por lo que existe

suficiente evidencia estadistica para afirmar que el sexo esta relacionado a la

percepcion de la calidad de servicio odontolégico.
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Tabla 3. Percepcion de la Calidad de Servicio Odontoldgico en Pacientes de un
Centro de Salud Publico, Ucayali 2022; segun grupo etario

Grupo etario

Percepcion de la calidad De 18a29 De30ab59 60 afios a
de servicio odontolégico afios afnos mas

f % f % f % f %

Total P-valor

Bajo 0O 00% 5 37% 2 15% 7 52%

Medio 6 44% 17 125% 14 10,3% 37 27,2% 0.017
Alto 3 22% 54 39,7% 35 257% 92 67,6% ’
Total 9 66% 76 559% 51 37,5% 136 100,0%

Elaboracion: Propia del autor (2022), se utilizd el estadistico descriptivo de
frecuencia y porcentaje.

De acuerdo a la tabla 3, la mayor cantidad de pacientes de un centro de salud
publico en Ucayali son de 30 a 59 afios y han obtenido una percepcion de la calidad
de servicio odontoldgico alto (39, 7%). Por otro lado, se realizd una prueba de Chi-
cuadrado obteniéndose un p. valor menor al 1,7 % de significancia, por lo que existe
suficiente evidencia estadistica para afirmar que el grupo etario esta relacionado a

la percepcién de la calidad de servicio odontologico.
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Tabla 4. Percepcion de la Calidad de Servicio Odontoldgico en Pacientes de un

Centro de Salud Publico, Ucayali 2022; segun su dimensién elementos tangibles

Elementos Tangibles F %
Bajo 8 5,9%
Medio 36 26,5%
Alto 92 67,6%
Total 136 100,0%

Elaboracion: Propia del autor (2022), se utilizé el estadistico descriptivo de
frecuencia y porcentaje.

De acuerdo a la tabla 4, segun la dimension elementos tangibles, el 5,9 % de los
pacientes de un centro de salud publico en Ucayali obtuvieron una percepcion de
la calidad de servicio odontologico bajo; mientras que, el 26,5 % de los pacientes
obtuvieron una percepcion de la calidad de servicio odontologico media y el 67,6 %
de los pacientes obtuvieron una percepcion de la calidad de servicio odontolégico

alta.
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Tabla 5. Percepcion de la calidad de servicio odontolégico en pacientes de un

centro de salud publico, Ucayali 2022; segun su dimension fiabilidad

Fiabilidad F %
Bajo 7 5,1%
Medio 61 44,9%
Alto 68 50,0%
Total 136 100,0%

Elaboracion: Propia del autor (2022), se utiliz6 el estadistico descriptivo de
frecuencia y porcentaje.

De acuerdo a la tabla 5, segun la dimension fiabilidad el 5,1 % de los pacientes de

un centro de salud publico en Ucayali, obtuvieron una percepcién de la calidad de

servicio odontolégico bajo; mientras que, el 44,9 % de los pacientes obtuvieron una

percepcion de la calidad de servicio odontologico mediay el 50,0 % de los pacientes

obtuvieron una percepcion de la calidad de servicio odontoldgico alta.
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Tabla 6. Percepcion de la calidad de servicio odontolégico en pacientes de un
centro de salud publico, Ucayali 2022; segin su dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta F %
Bajo 8 5,9%
Medio 94 69,1%
Alto 34 25,0%
Total 136 100,0%

Elaboracion: Propia del autor (2022), se utiliz6 el estadistico descriptivo de
frecuencia y porcentaje.

De acuerdo a la tabla 6, segun la dimension capacidad de respuesta el 5,9 % de
los pacientes de un centro de salud publico en Ucayali, obtuvieron una percepcion
de la calidad de servicio odontolégico bajo; mientras que, el 69,1 % de los pacientes
obtuvieron una percepcion de la calidad de servicio odontologico media y el 25,0 %
de los pacientes obtuvieron una percepcion de la calidad de servicio odontolégico

alta.
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Tabla 7. Percepcion de la calidad de servicio odontolégico en pacientes de un

centro de salud publico, Ucayali 2022; segun su dimension seguridad

Seguridad F %
Bajo 7 5,2%
Medio 89 65,4%
Alto 40 29,4%
Total 136 100,0%

Elaboracion: Propia del autor (2022), se utiliz6 el estadistico descriptivo de
frecuencia y porcentaje.

De acuerdo a la tabla 7, segun la dimensién seguridad el 5,2 % de los pacientes de
un centro de salud publico en Ucayali, obtuvieron una percepcién de la calidad de
servicio odontolégico bajo; mientras que, el 65,4 % de los pacientes obtuvieron una
percepcion de la calidad de servicio odontologico mediay el 29,4 % de los pacientes

obtuvieron una percepcién de la calidad de servicio odontologico alta.
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Tabla 8. Percepcion de la calidad de servicio odontolégico en pacientes de un

centro de salud publico, Ucayali 2022; segun su dimension empatia del servicio

Empatia del servicio F %
Bajo 0 0,0%
Medio 59 43,4%
Alto 77 56,6%
Total 136 100,0%

Elaboracion: Propia del autor (2022), se utiliz6 el estadistico descriptivo de
frecuencia y porcentaje.

De acuerdo a la tabla 8, segun la dimensién empatia el 43,4 % de los pacientes de

un centro de salud publico en Ucayali, obtuvieron una percepcion de la calidad de

servicio odontolégico media y el 56,6 % de los pacientes obtuvieron una percepcién

de la calidad de servicio odontoldgico alta.
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V. DISCUSION

Dentro de los resultados del trabajo de investigacion, la percepcion de la calidad de
servicio odontologico obtuvo un resultado mayormente alto en los pacientes que
acudieron a un centro de salud publico, representando un 67,6 %; este resultado
guarda relacién con lo encontrado por Gonzales R, et al.1° cuando en su estudio
sefialé que el 90 % de sus elementos de estudio manifestaron como buena la
atencion recibida en lo que a atencién odontoldgica se refiere; sin embargo, el
resultado del estudio difiere con el estudio de Pedraja L, et al.?, cuando en sus
resultados de manera general, los elementos de su investigacion valoraron como
aceptable la percepcion de la calidad de servicio recibido en un hospital; en esa
misma linea se tiene puntos de similitud con el estudio de Coronel B, et al.*®, cuando
la calificacion que hicieron los elementos de estudio a la calidad de atencion de la
clinica odontoldgica fue buena; todos estos resultados descritos ya sea en
coincidencias o diferencias, se apoyan en el aporte teérico de Suarez G, et al.?,
cuando identificaron que la percepcion estara dada en funcion al servicio o producto

gue se recibe en un determinado lugar o establecimiento.

Se encontrd que la percepcion segun el sexo, fueron mas las mujeres que se
atendieron y que su percepcion fue alta con un 58,1 % sobre la calidad de servicio
odontoldgico, con respecto a los varones que se atendieron; este resultado tiene
similitud con el estudio presentado por Parodi D, et al.'3, muestra en sus resultados
que fueron mas mujeres que calificaron de alta la percepcion y expectativa de la
calidad de servicio recibido por los pacientes de un municipio de Chile con un 62%;
lo que finalmente estos resultados permitieron inferir, que son mas mujeres, las que
recibieron o acudieron a atenderse a un establecimiento de salud dental, y que con
base a los resultados, se percibié que logran brindar la calificacion al servicio
recibido; en tanto, que para los varones que son en menor proporcion, la calificacion
de servicio muestra cierto grado de indiferencia, ya que muchas veces acuden a

realizar una actividad curativa y no preventiva.

En tanto, con respecto a la percepcién de la calidad de servicio odontoldgico; segun
la edad, se obtuvo que la mayor concentracion estuvo en el grupo de 30 a 59 afios
y que ellos también calificaron como alto la percepcion de la calidad de servicio

odontoldgico, dicha condicién se asemeja al estudio que present6 Parodi D,*3
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cuando en sus conclusiones hubo una mayoria que calificaron como alta la
percepcion de la calidad de servicio odontoldgico, 1o que llevd a inferir que los
grupos etarios también identificaron como alta la percepcibn o como buena la
calidad de servicio recibido en el centro de salud; asi también, Giraldo A, et al.'® en
la investigacion realizada hall6 que son el grupo etario de mayor edad que
percibieron la calidad de servicio odontoldégico con el 52 %, en tanto, que los de
menos edad calificaron como regular con el 48 %, esta caracteristica en el resultado
evidencio la consideracién que tuvieron las personas que se ubican entre 40 a 60
aflos al momento de valorar el servicio recibido en la atencion odontoldgica; de lo
expresado y visibilizado en los estudios se observd que el grupo etario de mayor
edad tuvo una calificacion de aceptable o bueno a la calidad de atencién
odontoldgica recibida en los establecimientos de salud, y que ello puede deberse a
que fueron mas personas de mayor edad que acudieron a ser atendidos por las
diversas dolencias o enfermedades que sufrian propias de las edad.

Ahora bien, en lo que respecta la percepcion de la calidad en su dimensién
elementos tangibles de servicio odontologico, un 67,6 %, calific6 de alto los
aspectos fisicos del establecimiento de salud, lo que concordd con los resultados
mostrados por JesUs F, et al.}” en su estudio cuando identificé que sus elementos
de investigacion calificaron como alta a los elementos tangibles de la percepcién
de la calidad de servicio odontoldgico, lo que indicé que existieron elementos
concretos que fueron valorados dentro de la calidad de servicio; otro resultado que
guardd relacién con la dimensién y variable fue el estudio de Pedraja L, et al.® con
respecto a los elementos tangibles de la calidad del servicio que tuvo una mejor
valoracion; dichos resultados refuerzan lo propuesto por Parasuraman A. Zeithaml
y Berri LL.?%, cuando resalt6 la importancia de los equipos y materiales al momento
de brindar un servicio, lo que llevo a identificar que los elementos tangibles del
establecimiento de salud en el que se brindé el servicio odontologico, tuvo una

valoracion adecuada de parte de los pacientes.

En lo concerniente a la percepcion de la calidad en su dimensién fiabilidad del
servicio odontoldgico, se tiene que el 50 % lo calificaron como alto, en ese sentido
el estudio de Pedraja L, et al.? difiere de los resultados hallados en la investigacion,

cuando en la dimension fiabilidad obtuvo una valoracion desfavorable, lo que indico
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gue en ciertas circunstancias los pacientes no logran asirse del clima que pueda
brindar el centro de salud; sin embargo, el estudio de Lora I, et al.® difiere con el
resultado de Pedraja pero guarda semejanzas con la investigacion realizada, al
momento qué identific6 como eficaz la fiabilidad con un 78,7 %; al respecto, los
fundamentos tedricos hallados en la descripcién de Drucker P.?> sefiala que es
determinante los aspectos como la honestidad, veracidad para generar un ambiente

de fiabilidad entre los profesionales y pacientes.

Sobre la percepcidon de la calidad en su dimension capacidad de respuesta de
servicio odontologico, los resultados evidenciaron que el 69,1 % calific6 como
media la capacidad de respuesta, este resultado guardé cierta relacion con el
estudio de JesUs F, et al.1” cuando el 49,1 % de sus elementos de investigacion
calificaron de buena a la capacidad de respuesta, considerando que su escala de
Likert fue de buena y muy buena; esto mostré que en ocasiones la capacidad de
respuesta que percibié el paciente fue considerada durante la atencion
odontoldgica; también en esa misma linea el estudio de Coronel B, et al.'® difiere
con los resultados de la investigacion cuando el 73,9 % de sus elementos de
investigacion calificé de regular la capacidad de respuesta; las propuestas tedéricas
de calidad de servicio de Parasuraman A. Zeithaml y Berri LL.?* indic6 que la
dimensién capacidad de respuesta, tiene por objeto satisfacer al usuario en funcién

a las habilidades mostradas durante la prestacion de servicio.

En lo que se refiere a la percepcion de la calidad en su dimension seguridad de
servicio odontoldgico, se mostré un nivel medio con un 65,4 %, resultado que tuvo
semejanza con el estudio de Lezcano L, et al.'* cuando identificé un nivel medio en
lo que respecta seguridad ubicandolo como buena pero no muy buena, lo que llevo
a indicar que la seguridad es un elemento importante al momento de ofrecer un
servicio; Parodi D, et al.*® también coincide con los resultados hallados en la
investigacion cuando sus elementos de estudio evidenciaron un nivel alto a la
seguridad que percibian los pacientes al recibir el servicio odontolégico; también el
estudio de Pedraja L, et al.® presentd coincidencia con los resultados hallados en
la investigacion, pues sefald que la percepcion de seguridad que recibieron sus
pacientes fue favorable; estos resultados, fortalecen aun mas la teoria, cuando

Parasuraman A. Zeithaml y Berri LL.?* resaltan la importancia del conocimiento en
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el centro de trabajo, salud o institucion, permitiendo un mejor desempefio, esta
cualidad del servicio ofrecido, permite a los usuarios un clima favorable debido a la
seguridad que muestran los operadores de servicio en cuanto a la pericia, pulcritud
y todos los elementos que sumen al ofrecer un servicio, que para el caso fue el

servicio odontoldgico.

Finalmente, sobre la percepcion de la calidad en su dimension empatia de servicio
odontoldgico, los resultados muestran un nivel alto con un 56,6 %; y que, en esa
misma perspectiva, el estudio de Coronel B, et al.*® guarda ciertas semejanzas
cuando sus elementos de estudio calificaron de buena la empatia con un 93,1 %;
ello indica que considerar al paciente como uno mismo o ponerse en el lugar del
otro, establece lazos de confianza y seguridad al momento de ofrecer el servicio
odontologico; este resultado también guarda relacidon con la investigacion
presentada por Jesus F, et al.!” al visibilizar con una calificacién de buena con un
52,7 % al trato empatico que recibieron los pacientes de un centro de salud; también
el estudio presentado por Lezcano L, et al.»* muestra similitud con la investigacion,
ya que sus elementos de estudio calificaron de buena a la empatia mostrada por el
personal al momento de recibir el servicio odontolégico; en ese sentido, la postura
del tedrico Duque E.?° resalta lo importante que es saber escuchar e identificar las
emociones de los usuarios 0 pacientes, para poder atender con empatia,

generando un clima adecuado y una relacion 6ptima entre profesional y paciente.

Las ventajas presentadas en la investigacion fueron las siguientes: El personal del
centro de salud se mostré cooperativo para el acceso y realizacion del estudio, los

pacientes participaron amablemente, haciendo el recojo de informacion mas agil.

La desventaja presentada fue que la accesibilidad no fue la adecuada al centro de

salud por la intransitabilidad de las calles, mas aun en los dias de lluvia.
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VI.

CONCLUSIONES

La percepcion de la calidad de servicio odontoldgico fue alta en los pacientes
de un centro de salud publico en Ucayali 2022.

La percepcion de la calidad de servicio odontolégico fue alta en mujeres,
mientras que en varones fue medio, en pacientes de un centro de salud publico
en Ucayali 2022.

La percepcion de la calidad de servicio odontolégico fue alta en las edades de
30 a 59 afios en pacientes de un centro de salud publico en Ucayali 2022.

La percepcion de la calidad de servicio odontologico en lo que respecta
elementos tangibles fue alta en la poblacion estudiada.

La percepcion de la calidad de servicio odontolégico en lo que respecta
fiabilidad fue alta en la poblacién estudiada.

La percepcién de la calidad de servicio odontolégico en los que respecta
capacidad de respuesta fue media en la poblacion estudiada.

La percepcion de la calidad de servicio odontolégico en los que respecta
seguridad fue media en la poblacién estudiada.

La percepcion de la calidad de servicio odontolégico en los que respecta
empatia fue alta en la poblacién estudiada.
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VII.

4.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al centro de salud de Ucayali a seguir considerando aspectos
de la calidad de servicio como fiabilidad, elementos tangibles, seguridad,
empatia y capacidad de respuesta en la atencion odontoldgica de los pacientes.
Se recomienda a los profesionales de la salud oral brindar las condiciones de
empatia como parte de la seguridad que se debe transmitir a los pacientes que
acuden al centro de salud.

Se recomienda a los profesionales de la salud a reconocer el potencial y
limitaciones que tiene cada persona, para evidenciar una capacidad de
respuesta pertinente que de seguridad al paciente.

A los futuros investigadores no solo considerar la variable calidad de servicio,
sino también la satisfaccion de paciente, sobre todo en los establecimientos de

salud publica de los ambitos periurbanos y rurales.
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ANEXOS

ANEXO 1
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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ANEXO 2
CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Se realiz6 un muestreo probabilistico aleatorio donde se estimo una proporcion con

poblacidn infinita (muestras probabilisticas), aplicando la siguiente formula:

Z*xpxq
Tl=T

Donde:
n = tamarno de la muestra

Z = valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la curva normal. Llamado

también nivel de confianza.
p = proporcién aproximada del fenébmeno en estudio en la poblacion de referencia

g = proporcion de la poblacion de referencia que no presenta el fenbmeno en

estudio (1 -p).

d = nivel de precision absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de confianza
deseado en la determinacién del valor promedio de la variable en estudio.

Reemplazo

Z=1.96 (ya que la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 50% = 0.5)
g=1-p(enestecasol-0.5=0.50)

d = 0.084

3 1.96% % 0.5 % 0.5

= =136.1=~=1
n 0.0842 36 36




ANEXO 3

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Cuestionario para determinacion de la Percepcion de la Calidad del Servicio
Odontoldgico en Pacientes de un Centro de Salud Puablico, Ucayali 2022

I. Introduccidn

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién sobre la percepcion
de la calidad del servicio odontolégico en el Centro de Salud Husares del Peru. Los
resultados de esta investigacion permitiran formular estrategias orientadas a
mejorar la calidad de servicio odontolégico en el Centro de Salud Husares de Perd.

Agradezco anticipadamente tu colaboracion.
Instruccion

A continuacién, se muestra un cuestionario donde puede marcar con un aspa o una

X la respuesta que usted considere correcta.
Lea cuidadosamente los planteamientos antes de contestar.

Asegurese de tener claro el contenido del planteamiento antes de responder o en

caso de duda, consulte a las investigadoras.
Asegurese de contestar todos los planteamientos que se indican en el instrumento.

Para cada item se respondera con una sola respuesta.

II. Datos generales

1. Edad:............
a) 18 a 29 afos
b) 30 a 59 afios
c) 60 afos a mas



b)

c)
d)

Sexo:
Masculino
Femenino

Grado de instruccion
Sin instruccion
Primaria
Secundaria
Superior

Estado civil
Soltero
Casado
Viuda

Conviviente

(@ o1 o= Vo (o] o AP

Calidad de servicio odontoldgico

Totalmente en En Ni de gcuerdo Totalmente de
ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Escalatipo Likert
N° Dimensiones / items 112 |3|4]5
Elementos tangibles
1. El consultorio dental del Centro de Salud es agradable.
2. El consultorio dental siempre esta limpio y ventilado.
3 El personal de salud del Centro de Salud suele estar bien
' presentables (tienen uniforme limpio y buena imagen).
4 El consultorio dental cuenta con materiales informativos que te

llamen la atencién (afiches, folletos, tripticos).




5 El centro de salud cuenta con servicios higiénicos para
' discapacitados.
El Centro de Salud cuenta con sefalizacion que facilmente se
6. puede orientar a las personas en caso de emergencia (sismos,
incendios).
7 El Centro de salud dispone de un area exclusiva para el servicio
' dental.
Fiabilidad
8. La atencion que ofrece el Centro de Salud es igual para todos.
9. La atencion se realiza en orden y respetando el orden de llegada.
10 La informacion sobre la salud bucal que se ofrece en el Centro de
" | Salud es adecuada.
11 Cuando existe una queja de un paciente, el Centro de Salud cuenta
" | con el libro de reclamaciones.
12 La farmacia del Centro de Salud cuenta con medicamentos que
" | receta el dentista.
13 El compartir los cepillos personales traeria enfermedades
" | dentales.

Capacidad de respuesta

El dentista anota en la historia clinica el diagnéstico y luego te

14. .
explica.
15 El dentista suele ilustrar con imagenes o maqueta dental sobre el
" | cuidado de tus dientes.
16 El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tus citas
" | programadas para prevenir la caries.
17. | Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara.
18 Consideras que es importante empezar y terminar el tratamiento
" | de tus dientes para prevenir enfermedades dentales.
Seguridad
19 Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las
" | exigencias de las necesidades de los usuarios.
20 El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del Centro y le inspira
" | seguridad.
21 Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista del Centro
" | de Salud.
Consideras que el dentista siempre cumple con las medidas de
22. | seguridad cuando te atiende (como lavado de manos, uso de
guantes, mascarilla, gorro y mandil).
23. | Consideras que el dentista tenga toda la capacidad (conocimientos

y habilidades) necesarias para solucionar los problemas de salud
bucal de los pacientes.

Empatia




En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo general se

24,
presenta amablemente.

o5 El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora de ser
" | atendido.

26 El dentista asume el deseo de atencion a los pacientes del Centro
" | de Salud.

27. | Consideras que el dentista durante la sesién dental tuvo paciencia.

o8 Consideras que durante el tratamiento el dentista respeté tu
" | privacidad.

29 Consideras que los horarios de atencién proporcionados por el
" | puesto de salud se adecuan a las necesidades de los pacientes.

30 Consideras que la comprension del dentista frente a las

necesidades y sentimientos de los pacientes son excelentes.

Muchas gracias por su colaboracion




ANEXO 4
CONSTANCIA DE VALIDACION

FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela Profesional de Estomalologia

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION
DE DATOS POR JUICIO DE EXPERTOS

1. | NomsRe DEL \ Méximo Marlo MATEQ SOLIS
|| EXPERTO
2. | PROFESION Cirujano Dentista
.| GRADO Magister
ACADEMICO
4. | ESPECIALIDAD
5. | EXPERIENCIA 14 ANOS
PROFESIONAL
&. | INSTITUCION DONDE UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS FILIAL PUCALLPA
LABORA AEESE
7.| CARGO QUE OCUPA DIRECTOR DE ESCUELA DE ESTOMATOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD
| ALAS PERUNAS FILIAL PUCALLPA.
8. | TIMULO DE LA INVESTIGACION

PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ODONTOLOGICO EN PACIENTES DE UN CENTRO DE
SALUD, UCAYALI 2022,

9. | APELLIDOS Y NOMBRES DEL INVESTIGADOR(A)
ARTEAGA MURIOZ, Maria Salomé / GONZALEZ QUEVEDO. inno lsabel

10. I INSTRUMENTO EVALUADO (marcar con un X al que comresponde)
CUESTIONARIO | X MODIFICADO | X

ENTREVISTA CREADO

m l OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Lo presente encuesio o cuestionarno lendrd como propdsito obtener infarmacidn acerca de ka
Percepcion de la caldad del servicio odontolégico en pacientes de un Centro de Salud, Ucayali
2022

ESTIMADO EXPERTO LE PIDO SU COLABORACION PARA QUE LUEGO DE UN RIGUROSO ANAUISIS 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,




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS
B P 2

I de s

tologia

12. | DETALLE DEL INSTRUMENTO

Hirstrumento que se presenta ya ha sido validado en |a tess fitulada “Satisfoccidn de kos usuarios
externos y colidad de alencién adontologica en un centro de salud”, de! investigador: Br. Jesds
Herrera, Fide! Alfredo. Por lo que s& busca ka revalidacion del instrumente medionte el juicio de
fres expertos que determinard o validez de confenido y luego serd sometfido a prueba pilofo
para prueba de confiobiided (consistencia interna) a través del coeficiente

13, | DETALLE DEL INSTRUMENTO

14, | DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

[Completar en el recuadro izquierdo todos los datos sociodemograficos y de valor
epidemiciégico que considera su instrumento, ejm.|

EDAD (afios) SEXO | F M DE ACUERDO | X EN
DESACUERDO
SUGERENCIAS
GRADO DE| SIN | PRI rzc suP
INSTRUCCION INST
OCUPACION:

OTROS DATOS:

15, | INSTRUCCIONES DE LLENADO DEL INSTRUMENTO
llencdo def instrumento y la escala, ejm.)

[Colocar en el recuadro izquierdo las indicaciones establacidas por usted para el corecto

*Leo cuidadosomente los planteamientos antes
de coniestar,

DE ACUERDO | X EN
DESACUERDO

sAsegirese de lener cloro el contenido del

SUGERENCIAS

planteamiento anfes de responder o en caso de
duda, consulte al investigodor(a).

= Asegirese de contestar todos los planteamientos
que se indican en el instrumento.

*Para coda item se responderé con una sola
respuesta.
1= Totalmenie en desocuerdo
2= En desacuerdo
3= Ni en desacuerdo ni en acuerdo

4= De acverdo
5= Totaimenle de acuerdo

16. | ASPECTOS (DIMENSIONES) A EVALUAR CON EL INSTRUMENTO
(Colocar en el recuadro zquierdo los aspectos [dimensiones) & indicodores (items) a

evaluar con el presente instrumento, gjm.)




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

Escuela Profesional de Esfomatologia

INSTRUMENTO TIPO ENCUESTA
ELEMENTOS |TOTALME |EN NIEN | DE |TOTAL DE EN
TANGIBLES NTEEN DESAC |DESAC |ACUERD | MENTE ACUERDO DESACUERDO
DESACUE UERDO |UERDO| O DE X
RDO NI EN ACUER
ACUER +]e}
2]e) I
1. Indicador SUGERENCIAS
2. Indicodor
3. Indicodor
4. Indicador
FIABILIDAD | TOTALM | EN | NIEN DE | TOTAL DE EN
ENTEEN | DESA | DESA | ACUER | MENT ACUERDO DESACUERDO
DESACU | CUER | CUER | DO € DE
ERDO DO |DONI ACUE X
EN RDO
ACUE
RDO
1. Indicador SUGERENCIAS
2. Indicador
3. Indicodor
4. Indicador
17. | RESULTADOS DE ITEMS X  |REFORM | ANULAR O CAMBIAR
ULAR
18. | COMENTARIOS GENERALES
19. | OBSERVACIONES FINALES
MATEO SOUS Méximo Mario 204685905
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO DNI
dya LR
“EIRMA ¥ SELLD
Fiura, 27 de julic del 2022




FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ﬁ Escuela Profesional de

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION
DE DATOS POR JUICIO DE EXPERTOS

1. | NOMBRE DEL Juan Carlos SALAS RENGIFO
EXPERTO 1
2. | PROFESION __Cirujano Dentista
3.| GRADOD Magister
ACADEMICO
4. | ESPECIALIDAD -
5. | EXPERIENCIA Asistencial, Docencia, Investigocién,
PROFESIONAL
&. | INSTITUCION DONDE Clinica Denfal ASENCIOS
| | LABORA
7. CARGO QUE OCUPA __Cirujano Dentista
8, | TITULO DE LA INVESTIGACION

PERCEPCION DE LA CALDAD DEL SERVICIO ODONTOLOGICO EN PACIENTES DE UN CENTRO DE
SALUD, UCAYAL 2022,

Ll APELLIDOS Y NOMBRES DEL INVESTIGADOR(A)
ARTEAGA MUNOLZ, Maria Salomé / GONZALEZ QUEVEDO, Ima kabel
10 ] INSTRUMENTO EVALUADO (marcar con un X al que corresponde)
CUESTIONARIO | X MODIFICADO | X

ENTREVISTA | CREADO

n ] OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

La presente encuesta o cuesfionario tendrd como propdsito obiener informacién acerca de la
Percepcién de la cabdad del servicio odontoldgico en pacientes de un Cenfro de Salud, Ucayali
2022

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) SI ESTA DE ACUERDO O EL ITEM (D) SI ESTA EN
DESACUERDO. S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR REALICE SUGERENCIAS.




W

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS
Escuela Prolesional ge Estomatologia

]

DETALLE DEL INSTRUMENTO

Bl instrumento que se presenta ya hasido validodo en la tesk titulada “Sotisfaccion de los usuarios
extemnos y calidod de atencidén odontoldgica en un centro de salud”, del invesfigador: Br. Jesis
Hermera, Fidet Alfredo. Por lo que se busca 1o revalidacidn del insfrumento mediante el juicio de
tres expertos que deferminard ko validez de contenido y luego serd sometido a prueba pilolo
para prueba de confioblidad [consistencia intema] a fravés del coeficiente

13. | DETALLE DEL INSTRUMENTO

14, | DATOS SOCIODEMOGRAFICOS
[Completar en el recuadro zquierdo todos los dalos socicdemagrdficos y de valor
epidemioclégico que considera su instrumento, ejm.)

EDAD (ofios) SEXO | F M DE ACUERDO | X EN

DESACUERDO
SUGERENCIAS

GRADO DE | SIN PRI ric Sup

INSTRUCCION INST

OCUPACION:

OTROS DATOS:

15.  INSTRUCCIONES DE LLENADO DEL INSTRUMENTO

{Colocar en el recuadro izquierdo kas indicaciones establecidas por usted para ef correcto

kenado del instrumento y la escala, ejm.)

=Lea cuidadosamenie los plonteamienios ontes
de contestar,
Asegirese de tener cloro el contenido del
planteamiento antes de responder o en caso de
duda, consulte al investigador(a).
= AsegUrese de contestar fodos los planteamientos
que se indican en el instrumento,
*Para cada item se responderd con una solo
respuesia.
1= Totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo
3= Ni en desacuerdo i en acuerdo

4= De acverdo
5= Totolmente de acuerdo

DE ACUERDO | X

EN
DESACUERDO

SUGERENCIAS

16.

ASPECTOS (DIMENSIONES) A EVALUAR CON EL INSTRUMENTO
{Colocar en el recuadra izquierdo los aspactos {dimensiones] e indicadores (iterms] a

evalugr con el presente instumento, gjm.|




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS
ﬁ . a Escuela Profesional de Estomatologio

INSTRUMENTO TIPO ENCUESTA

ELEMENTOS |TOTALME |EN NIEN | DE |TOTAL DE EN
TANGIBLES | NTEEN DESAC DESAC ACUERD |[MENTE| ACUERDO DESACUERDO
o

DESACUE UERDO |UERDO DE X
RDO NIEN ACUER
ACUER DO
0o
1. Indicador SUGERENCIAS
2. Indicador
3. Indicador
4. Indicador
FIABILIDAD | TOTALM | EN | NIEN DE TOTAL DE EN
ENTEEN | DESA DESA | ACUER | MENT ACUERDO DESACUERDO
DESACU ' CUER | CUER DO EDE
ERDO DO | DONI ACUE X
EN RDO
ACUE
RDO
1. Indicador SUGERENCIAS
2. Indicador
3. Indicador
4. Indlicador
17. | RESULTADOS DE ITEMS OPTIMOS| X |REFORM| | ANULAR O CAMBIAR
ULAR
18. | COMENTARIOS GENERALES
19, | OBSERVACIONES FINALES
Juan Carlos SALAS RENGIFO 45484756
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO DNI
|
[T ¢/,
e, I
FIRMA Y SELLO

Piuro 27 die julio del 2022 |




ANEXO 5

CONSTANCIA DE CONFIABILIDAD

w FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD Chvan Vaiibm 3
INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

*  Arteaga Mufioz, Maria Salomé
¢ Gonzalez Quevedo, Irma isabel

1.2. TITULO DE PROYECTO DE Percepcion de la calidad del servicio odontolégico en
INVESTIGACION : | pacientes de un centro de salud, Ucayall 2022

1.1, ESTUDIANTE :

1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | Estomatologia

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO :

Cuestionario
1.5. COEFRCIENTE DE KR-20 Kuder Richardson ()
CONFIABILIDAD EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (x)
1.6. FECHADE APLICACION : | 0Sde agosto de 2022
1.7. MUESTRA APLICADA ¢ | 30 pacientes del area de odontologia de un Centro de salud
Il. CONHABILUDAD
iNDICE DE
CONFIABILIDAD CPG=0,872
ALCANZADO:

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

Se aplico el cuestionano de planificacion con 30 items iniciales a los pacientes del area
de odontologia de un Centro de salud; obteniéndose un nivel de confiabilidad dei 87 2%
el cual indica que es bueno; si bien existié siete (07) items cuya correlacion total de
elementos corregida era menor de 0.3, no se sacd de la encuesta debido a que la
vanacion en la confiabilidad no era significativa,

Estugiante: tstudiante
oI Nt




ﬁ St Gl Wi FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
INSTRUMENTO INVESTIGACION

ANEXO 1
Analisis de Confiabilidad

Tabla 1. Estadistica de fiabilidad

Nde
elementos

A¥a de Cronbach

872 30

Fuente: Elaboracion Propia (2022)
Elaboracién: Elaboracion Propa (2022)

Numero de muestra piloto: 30 pacientes del area de odontologia de un Centro de salud

Nimero de elementos (niimero de items del formulario): 30 items.

Conclysion: El mstrumento presenta una confiabilidad del 87, 2% de confiabilidad, lo que
se considera bueno.

STADIST CO WPFORA
COESPE 1073



ﬁ RS Césas Verim FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE )
INSTRUMENTO INVESTIGACION
Validez
Tabla 2. Estadisticas del total de elementos
Hem Media de escala si \:fananza de escala cién total de Alfa de Cronbach si
elelemento se ha  si el elemento se ha ) el elemento se ha
. o elementos corregida L
suprimido suprimido suprimido

Item 1 115,50 54 507 542 865
Item 2 115,87 58,585 029 are
Item 3 115,83 55,926 385 869
Item 4 115,83 55,857 395 869
Item 5 115,80 53,059 653 862
Item 6 116,23 57,151 079 a2
Item 7 115,73 54 961 419 868
Item 8 115,80 54, 166 561 864
Item 9 115,83 55,661 393 869
Item 10 115,80 54,648 499 866
Item 11 115,80 53,059 653 862
Item 12 115,87 55,775 309 Aamn
Item 13 115,80 53,059 653 862
Item 14 115,87 56,602 291 R:Th|
Item 15 116,10 55,472 553 866
Item 16 115,87 53,620 785 861
Item 17 116,03 54,102 A4 867
Item 18 116,10 53,748 493 866
Item 19 116,13 56,257 328 870
Item 20 116,10 54 576 341 R:Th|
Item 21 116,10 54,714 564 JBB5
Item 22 115,27 52842 581 863
Item 23 115,33 52 644 512 JBB5
Item 24 116,10 55,748 506 867
Item 25 115,80 55,338 A1 868
Item 26 115,87 59,137 -,054 875
Item 27 115,83 54,823 652 864
Item 28 115,73 58,685 013 are
Item 29 115,97 58,447 049 875
Item 30 115,80 57,748 195 872

Fuente: Elaboracion Propia (2022)

Elaboracién: Elaboracion Propia {2022)

S ETO =
G ESTCAD'STCC- IFORWAT

OESPE: 1073




W FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UsIvERSIDAD Césaa Wit LEm

INSTRUMENTO INVESTIGACION

Conclusién

3

Se observo que el ltem 2 presenta una correlacion menor a 0,3 lo cual es observable;
sin embargo, no se deberia sacar de la encuesta porque la confiabilidad del instrumento
no tendria una variacion significativa es decir tendriamos un 87,6% de confiabilidad.
Se observo que el ltem 6 presenta una correlacion menor a 0,3 lo cual es observable;
sin embargo, no se deberia sacar de la encuesta porque la confiabilidad del instrumento
no tendria una variacion significativa es decir tendriamos un 88,2% de confiabilidad.
Se observo que el ltem 14 presenta una correlacion menor a 0,3 lo cual es observable;
sin embargo, no se deberia sacar de la encuesta porque la confiabilidad del instrumento
no tendria una variacion significativa es decir tendriamos un 87,1% de confiabilidad.
Se observo que el ltem 26 presenta una correlacion menor a 0,3 lo cual es observable;
sin embargo, no se deberia sacar de la encuesta porque la confiabilidad del instrumento
no tendria una variacion significativa es decir tendriamos un 87,5% de confiabilidad.
Se observo que el ltem 28 presenta una correlacion menor a 0,3 lo cual es observable;
sin embargo, no se deberia sacar de la encuesta porque la confiabilidad del instrumento
no tendria una vanacion significativa es decir tendriamos un 87,6% de confiabilidad.
Se observo que el ltem 29 presenta una correlacion menor a 0,3 lo cual es observable;
sin embargo, no se deberia sacar de la encuesta porque la confiabilidad del instrumento
no tendria una variacion significativa es decir tendriamos un 87,5% de confiabilidad.
Se observo que el ltem 30 presenta una correlacion menor a 0,3 lo cual es observable;
sin embargo, no se deberia sacar de la encuesta porque la confiabilidad del instrumento
no tendria una vanacion significativa es decir tendriamos un 87.2% de confiabilidad.

SR AUGUETO e
. ESTADESTICD IFORMATICH
COESPE: 1073



ANEXO 6

CARTA DE AUTORIZACION

Ul)iversidad
César Vallejo

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Piura, 08 de agosto de 2022

Seior(a)

MED. CIR. JOEL ECHEANDIA SINARAHUA
GERENTE DEL CLAS.

CENTRO DE SALUD HUSARES DEL PERU
Av. Aeropuerto cruce con Jr. Alamos

Asunto: Autorizar para la ejecucion del Proyecto de Investigacion de Estomatologia

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialmente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial Piura y en el mio propio, desearle la continuidad y éxitos
en la gestion que viene desemperiando.

A su vez, la presente tiene como objetivo solicitar su autorizacién, a fin de que el(la)
Bach. Maria Salome ARTEAGA MUNOZ/Irma Isabel GONZALEZ QUEVEDO, con DNI
42081418/45871788, del Programa de Titulacion para universidades no licenciadas, Taller
de Elaboracion de Tesis de la Escuela Académica Profesional de Estomatologia, pueda
ejecutar su investigacion titulada: "PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
ODONTOLOGICO EN UN CENTRO DE SALUD, UCAYALI 2022.%, en la institucion que
pertenece a su digna Direccion; agradeceré se le brinden fas facilidades correspondientes.

Sin ofro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracion personal.

Atentamente,
s

Mary Lisset Bermea Flores
Coordinadaora del Taller de Tesis de Estomatologla

cc: Archivo PTUN.
o ‘ll ‘ ||‘|‘l|ul'||\||‘\




ANEXO 7

CONSENTIMIENTO INFORMADO

COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

INSTITUCION: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - FILIAL PIURA.

INVESTIGADORAS: Arteaga Muiioz, Maria Salomé / Gonzalez Quevedo, Irma
Isabel

TITULO DE LA INVESTIGACION: PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO ODONTOLOGICO EN UN CENTRO DE SALUD, UCAYALI 2022

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 este estudio se le solicitard que rellene el presente

cuestionario. El tiempo a emplear no sera mayor a 5 minutos.
RIESGOS: Usted no estara expuesto(a) a ningun tipo de riesgo en el presente estudio.

BENEFICIOS: Los beneficios del presente estudio no serdn directamente para usted, pero le
permitirdn a las investigadoras y a las autoridades de Salud identificar el nivel de la calidad del
servicio odontoldgico en el Centro de Salud HUSARES DEL PERU. Si usted desea comunicarse con
las investigadoras para conocer los resultados del presente estudio puede hacerlo via telefonica a
los siguientes contactos: Arteaga Mufoz, Maria Salomé - Cel.: 921674527 Correo:

mariasalomearteagamunoz@gmail.com / Gonzalez Quevedo, Irma Isabel — Cel.: 938183582 Correo:

irmagonzalezg4@agmail.com

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

CONFIDENCIALIDAD: Le garantizamos que sus resultados seran utilizados con absolutamente
confidencialidad, ninguna persona, excepto la investigadora tendrd acceso a ella. Su nombre no seré

revelado en la presentacion de resultados ni en alguna publicacion.

USO DE LA INFORMACION OBTENIDA: Los resultados de la presente investigacion 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 TENER MI INFORMACION OBTENIDA Y QUE ESTA PUEDA SER
ALMACENADA: SI NO

Se contara con la autorizacion del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de Ciencias


mailto:mariasalomearteagamunoz@gmail.com
mailto:irmagonzalezq4@gmail.com

Médicas de la Universidad César Vallejo, Filial Piura cada vez que se requiera el uso de la informacion

almacenada.

DERECHOS DEL SUJETO DE INVESTIGACION (PACIENTE): Si usted decide participar en el
estudio, podra retirarse de éste en cualquier momento, 0 no participar en una parte del estudio sin
perjuicio alguno. Cualquier duda respecto a esta investigacion, puede consultar con la investigadoras:
: Arteaga Mufioz, Maria Salomé - Cel.; 921674527 Correo: mariasalomearteagamunoz@gmail.com /
Gonzalez Quevedo, Irma Isabel — Cel.: 938183582 Correo: irmagonzalezg4@gmail.com. Si usted
tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha sido tratado injustamente puede
contactar al Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad
César Vallejo, teléfono 073 - 285900 Anexo. 5553

CONSENTIMIENTO

He escuchado la explicacién de las investigadoras y he leido el presente documento por lo que
ACEPTO voluntariamente a participar en este estudio, también entiendo que puedo decidir no
participar, aunque ya haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento.

Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

Participante Testigo Investigador
Nombre: Nombre: Nombre:
DNI: DNI: DNI:



Anexo 8

4

GOBIERNO REGIONAL DE UCAYALI

DIRECCION REGIONAL DE SALUD
CENTRO DE SALUD "HUSARES DEL PERU"

CONSTANCIA DE APLICACION

QUIEN SUSCRIBE:
M.C. JOEL ECHEANDIA SINARAHUA
GERENTE DEL CLAS HUSARES DEL PERU

Hace constar.

Que las bachilleres ARTEAGA MUNOZ, Maria Salomé, identificada con DNI
N* 42081418 y GONZALEZ QUEVEDO, Irma Isabel, identificada con DNI N*
45871788, ha realizado el recojo de informacion mediante una encuesta
presencial a los pacientes del drea de odontologia que atiende el centro de
salud en atencién al proceso de investigacion de la tesis litulada
“PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ODONTOLOGICO EN UN
CENTRO DE SALUD, UCAYALI 2022,

Por tanto, se expide la presente para los fines que estime la interesada, y se
da fe de su vigencia y legitimidad

Pucallpa, 29 de agosto de 2022
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ANEXO 10
ESTADISTICA INFERENCIAL — TEST ESTADISTICO

OEL1: Determinar la percepcion de la calidad del servicio odontolégico en pacientes

atendidos segun sexo en un centro de salud publico, Ucayali 2022.

Ho: El sexo no esta relacionado con la percepcion de la calidad del servicio
odontoldgico en pacientes atendidos en un centro de salud publico.

Hi: El sexo estad relacionado con la percepcion de la calidad del servicio

odontoldgico en pacientes atendidos en un centro de salud publico.
Nivel de confianza: 95%

Nivel de significancia: 5%

Estadistico:

Chi-cuadrado: 10.483

Grados de libertad: 2

P-valor: 0.005

Conclusion: A un nivel de 5% de significancia, existe suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipotesis nula (Ho), por lo tanto, afirmar que el sexo
esta relacionado con la percepcion de la calidad del servicio odontolégico en
pacientes atendidos segun sexo en un centro de salud publico.



OEZ2: Identificar la percepcion de la calidad del servicio odontolégico en pacientes

atendidos segun grupo etario en un centro de salud publico, Ucayali 2022.

Ho: La edad no esta relacionado con la percepcion de la calidad del servicio

odontoldgico en pacientes atendidos en un centro de salud publico.

Hi: La edad estd relacionado con la percepciébn de la calidad del servicio

odontologico en pacientes atendidos en un centro de salud publico.
Nivel de confianza: 95%

Nivel de significancia: 5%

Estadistico:

Chi-cuadrado: 12.090

Grados de libertad: 4

P-valor: 0.017

Conclusion: A un nivel de 5% de significancia, existe suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipoétesis nula (Ho), por lo tanto, afirmar que la edad
esta relacionada con la percepcion de la calidad del servicio odontolégico en

pacientes atendidos en un centro de salud publico.
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Frontis del Centro de Salud Clas Husares del Perd.

Recepcidén de la carta de presentacion por parte del gerente del
Centro de Salud Publico.




Presentacién ante los pacientes y preguntando si desean participar
de la encuesta.




Una vez que aceptaron participar de la encuesta, se aplicé alcohol
gel a cada paciente.

Se tomo la temperatura a cada participante de la encuesta.




Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos.
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