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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion entre la calidad de
atencion con la satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia de un hospital
de Moche, 2023. Este estudio fue cuantitativo, con un enfoque de disefio no
experimental, relacional y transversal; considerando un tamafio de muestra de 180
pacientes que recibieron atencién odontoldgica; los datos fueron recolectados a
través de un cuestionario utilizando la escala SERVQHOS con 26 preguntas para
calidad de atencion y 15 preguntas para satisfaccion del paciente. Los resultados
revelaron que existe una relacion significativa entre la calidad de atencion con la
satisfaccion del usuario (X2 = 57,33 y p=0,0000). En calidad de atencién mala,
regular y buena ningan usuario percibié satisfaccion baja, en mala calidad de
atencion, el 88.9% de usuarios percibieron satisfaccion media y en calidad de
atencioén regular, el 75.8% de usuarios percibieron satisfaccion media, asi mismo
en atencién de calidad buena un 78.9% de usuarios expresaron satisfaccion alta.
En conclusion, se demostré que existe una relaciéon significativa (p < 0.05) entre
la atencion de calidad con la satisfaccion del usuario, asi como en las dimensiones
de validez, confiabilidad y lealtad de la satisfaccion del paciente en el servicio de
odontologia.

Palabras clave: Atencidén odontoldgica, satisfaccidén del paciente, hospital.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the
quality of care and user satisfaction in the dental service of a hospital in Moche,
2023. This study was quantitative, with a non-experimental, relational and cross-
sectional design approach; considering a sample size of 180 patients who received
dental care; Data was collected through a questionnaire using the SERVQHOS
scale with 26 questions for quality of care and 15 questions for patient satisfaction.
The results revealed that there is a significant relationship between the quality of
care and user satisfaction (X2 = 57.33 and p=0.0000). In poor, regular and good
care quality, no user perceived low satisfaction, in poor care quality, 88.9% of users
perceived average satisfaction and in regular care quality, 75.8% of users
perceived average satisfaction, likewise in customer care. good quality, 78.9% of
users expressed high satisfaction. In conclusion, it was shown that there is a
significant relationship (p < 0.05) between quality care and user satisfaction, as
well as in the dimensions of validity, reliability and loyalty of patient satisfaction in
the dental service.

Keywords: dental care, patient satisfaction, hospital.



l.- INTRODUCCION

Los servicios odontolégicos a nivel mundial estan relacionados con los
procedimientos dentales que se ofrecen a los pacientes al recibir una buena
atencion, idénea, para satisfacer a los usuarios. Una atenciéon de calidad implica no
solo entregar un trato amable, calidad y la solidaridad en la entrega de un servicio,
(Sadeem, 2022) si no lo material y la cualidad de determinar la problemética que se
puede presentar. Desafortunadamente la situacion actual de los establecimientos
del ministerio de salud discrepa los estandares de calidad, como deficiencias, falta
de equipos, medicamentos e insumos. (Soto, 2019). Las diferentes enfermedades
bucodentales que no son tratadas a tiempo afectan a la mayor parte de los usuarios
de todo el mundo, en las ultimas décadas los casos han aumentado, lo que muestra
claramente que toda la poblacidén no recibe una atencién bucodental de calidad. A
nivel mundial existen reglamentos que garantizan una buena atencién al usuario
dentro de los establecimientos de salud, asi como en el Per existen normativas
para ofrecer una mejor atencion a los pacientes, normas que se encuentran en el
MINSA que es el ente rector en salud. Segun la Organizacion Mundial de la Salud
establece que un servicio con mala atencién o deficiente permite la pérdida de
tiempo y dinero afectando de manera desproporcionada a las personas que se
encuentran con mayor riesgo en la sociedad. (Mundial, 2020) El tiempo de espera
para cada tratamiento predice si el usuario se encuentra satisfecho. Una atencién
de buena calidad implica recibir atencién adecuada en el momento adecuado,
brindando respuesta a sus exigencias y preferencia de los pacientes que reciben
un servicio: Segun la Organizacion Panamericana de la Salud y la Organizacion
mundial de la salud (OMS, 2019) han creado estrategias y disposiciones a favor de
todos los usuarios que cuenten con una atencién de calidad, eficiente, equitativo,
oportuno, seguro y entregar una prestacion que cumpla con las expectativas del
usuario.(OPS, 2021) En el Peru por contar con un sistema de salud segmentado,
fragmentado y por la falta de una buena gestion de recursos, produce servicios
ineficaces que no contribuyen con la satisfaccién del usuario desatando una grave

crisis en el sector salud. Como consecuencia de ello tenemos la insatisfaccion de



los pacientes y las deficiencias de una buena atencion en las diversas areas de
salud. (OPS, 2019)

En el mundo se ha encontrado estas deficiencias en atencion odontoldgica
como demoras, cambio de citas, falta de insumos, quejas. Segun estudios
realizados se han encontrado que el mayor nimero de usuarios que acudieron por
un servicio en el area odontolégica se encontraron insatisfechos. Segun los
hallazgos demostraron que mas del 60% se encontraron insatisfechos con relacion
aspectos tangibles, empatia, a la capacidad de respuesta Yy otros estudios
encontraron que el porcentaje de satisfaccion del paciente fue satisfactorio con
respecto al tiempo de espera, la satisfaccion fue alta y se vio influenciada por el
buen trato de los profesionales y los que obtuvieron menor satisfaccion fue por el
cambio de citas y la demora en los tiempos de espera, esto trae como
consecuencia de una mala atencidon e insatisfaccibn por parte de usuarios

creandose una mala imagen por parte del hospital.(Didit, et,al.2022)

De acuerdo a lo expuesto anteriormente se propuso como problema de
estudio lo siguiente: ¢ Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion con
la satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia de un hospital, Moche
20237

La justificacion de este estudio fue el siguiente, en el aspecto tedrico este
trabajo de investigacion sirvid para aportar al conocimiento sobre la relacién entre
estas variables de calidad y satisfaccion al usuario, se reconocio las debilidades y
fortalezas que se brindaron durante la atencion al paciente e incidieron en el
servicio o el personal a cargo a través de acuerdos, se elaboré un plan para mejorar
de manera continua y cumplir con entregar una atencion de calidad. En el aspecto
practico y social este estudio sirvid para monitorear periodicamente en mejoras
del servicio y que el personal de esta institucion planteo alternativas de solucion
para mejorar la atencién de calidad logrando mayor satisfaccién a las expectativas
del paciente y segun los datos que se obtuvieron fueron manejados de manera
relevante para la sociedad, porque son demandantes en los servicios de la salud y
se modificaron estas intervenciones que permiti6 que los usuarios sean

beneficiados con una atencion adecuada mejorando la calidad de vida .



El area dental del hospital de Moche no fue ajeno a prestar una atencion de calidad
brindando satisfaccion al usuario, segun estas investigaciones nos permitio realizar
estudios en el hospital de Moche donde se conocié la realidad de los servicios o
diferentes areas, presentando deficiencias, areas fuertes y areas de mejora desde
la percepcion del usuario y se pudo encontrar las herramientas para generar el
cambio y entregar una buena calidad de atencion al usuario. Los datos que se
obtuvieron de este estudio en el hospital de Moche, permitieron mejorar la
prestacion del servicio brindando un servicio oportuno y eficaz, logrando satisfacer

al paciente en todo aspecto.

Este estudio tuvo como propédsito general: Determinar la relacion entre la
calidad de atencion con la satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia de
un hospital de Moche,2023. Los objetivos especificos son: Determinar la relacion
entre la calidad de atencion con la validez de satisfaccion del usuario en el servicio
de odontologia de un hospital de Moche, 2023. -Determinar la relacién entre la
calidad de atencion con la confiabilidad de la satisfaccion del usuario en el servicio
de odontologia de un hospital de Moche, 2023. -Determinar la relacion entre la
calidad de atencion con la lealtad de la satisfaccion del usuario en el servicio de
odontologia de un hospital de Moche 2023.



Il. MARCO TEORICO

Como referencias de estudios utilizados en este trabajo se considero lo
siguiente: Romero K. (Ecuador 2020) Este trabajo presenté como propdsito conocer
la correlacion entre calidad de atencion con la satisfaccion del paciente en el area
de odontologia. Esta investigacion presento un enfoque cuantitativo, analitico y
descriptivo, realizé una encuesta a 118 usuarios que tuvieron acceso a un servicio
odontologico. Se utilizd una encuesta que fue aplicada por medio de un cuestionario
SERVQUAL. Los datos obtenidos demostraron que existen 3 areas que generan
insatisfaccion en los pacientes, la dimension de elemento tangible con un 41.10%
presento insatisfaccion, el 42.42%percibieron insatisfaccion en capacidad de
respuesta por parte de los alumnos y dentro de la dimension de fiabilidad un 45.42%
en la atencion brindada. Se llego a la conclusibn que ante las deficiencias
presentadas segun las areas odontolégicas es necesario crear estrategias que
mejoren la atencién dentro del servicio odontoldgico o crear una metodologia de la
gestion de calidad, mejorando la infraestructura de ambientes, implementar areas,

realizar periddicamente capacitaciones a las personas.

Gonzales R. (México 2020) Este trabajo de investigacion presenté como
propdsito determinar la atencion de calidad desde la percepcion de la satisfaccion
del usuario, esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, prospectivo vy
descriptivo, se seleccion6 al azar un total de 200 usuarios que acudieron por una
atencion en las unidades del servicio odontologico. La técnica utilizada fue un
cuestionario con preguntas que se aplicd a los pacientes que recibieron atencion
odontoldgica. Segun los hallazgos se demostrd que el 90 % refirieron recibir un
buen trato, el 67.5% refirieron que recibieron informacién sobre los procedimientos,
74.5% mencionaron que recibieron consejeria sobre salud oral, el 36.5 % refirié un
tiempo de espera adecuado menor a 20 minutos, el 44.5% refirieron que el tiempo
menor a 40 minutos lo calificaron como bueno. El grado de satisfacer al paciente
giro al brindar un buen trato, informacion sobre el tratamiento y ausencia del dolor

durante el tratamiento.

Anang A. et. al. (Indonesia 2019) La finalidad de este trabajo fue determinar
la atencion de calidad y la satisfaccion de los pacientes que acudieron al area de

dental de un establecimiento de salud, este estudio fue de disefio explicativo y tipo



cuantitativo. La poblacion estuvo compuesta por 40 personas que fueron atendidos
en el area odontolégica y a quien se les aplico una encuesta, segun los datos
obtenidos indicaron que cada dimension de la calidad de servicio fue considerada
como muy bueno, dimension real 82,71%, seguridad 84,93%, capacidad de
respuesta 87,12 %%, fiabilidad 83,21 %, empatia 83,54 %, y para satisfaccion se
obtuvo en la parte de diagnéstico y anamnesis 83,02%, finalizacion de accion
82,62% y accion 83%. En la parte de preparacion para el procedimiento 72,50% y
en sala de espera 78,87%, el resultado fue satisfactorio. Segun los datos obtenidos
se demostro que la calidad de los servicios era muy buena, los usuarios expresaron
estar muy satisfechos con las 3 dimensiones y satisfechos con las otras 2

mencionadas.

Farifio J. et. al. (Ecuador 2018): Este estudio tuvo como propdsito determinar
la satisfaccion de los pacientes con una calidad de atencion brindado por las
unidades operativas de salud. Este estudio fue de tipo transversal, descriptivo, no
experimental y con enfoque cuantitativo; para cumplir con este objetivo se utilizé el
instrumento adecuado a los parametros de la escala SERVQUAL, que a través de
un cuestionario fue aplicado a 384 usuarios que acudieron en busca de una
atencién odontolégica. Segun los hallazgos se demostr6 que los usuarios
manifestaron satisfaccion con respecto a los cimientos de la institucion que presta
un servicio con un 77%, de igual manera el 81% se encontr6 que estaban
satisfechos con el servicio brindado por parte del personal de salud, en cuanto al
namero de camillas cumple con sus expectativas con un 80%. Segun los hallazgos
obtenidos en el estudio de estas dimensiones se demostr6 que la atencion de
calidad brindada en el area odontolégica es media, asi como de igual manera

satisfaccion del usuario.

Rios J. (Pera 2022) El propdsito de este trabajo fue evaluar si se encuentra
una correlacion entre la calidad y satisfaccion del usuario en un policlinico que
presta una atencién en el servicio odontolégico de Huancayo. Esta investigacion
fue, transversal, prospectivo, enfoque cuantitativo, deductivo, relacional de tipo
observacional y nivel correlacional; disefio no experimental. Fue aplicada una
encuesta a través de un cuestionario SERVPEF a 108 pacientes que acudieron por

una atencién en el servicio de odontologia. Segun los datos que se obtuvieron sobre



estas variables, la mayoria de los encuestados refirieron recibir una buena calidad
de atencidn, el (87.0 %) la satisfaccion del usuario reflejo que fue alta, seguido de
usuarios con un servicio de calidad media con un porcentaje de (6.5 %),
presentaron una satisfaccion media y en las personas que llenaron el cuestionario
sobre calidad de servicios fue buena en comparacion con la satisfaccion del
paciente que fue media. Segun los hallazgos encontrados en este estudio se
demostro una correlacion directa entre atencion de calidad y sus dimensiones. En
cuanto a las dimensiones obtuvieron una correlacion de Spearman de 0.682,
respectivamente seguridad 0.781, fiabilidad 0.653, empatia 0.672, elementos

tangibles 0.507 y capacidad de respuesta 0.473.

Fabian A. (Pert 2020) En este estudio se tuvo como propadsito determinar la
relacion entre la atencion de calidad con la satisfaccion en los pacientes que
recibieron una atencién en una clinica que presta servicio dental. Este estudio de
investigacion fue de tipo descriptivo y transversal. El tamafio muestra fue
compuesto por 150 personas que acudieron por un servicio odontoldgico y se les
aplico dos encuestas SERVPERF, para determinar la relacion de estas variables.
Segun los hallazgos encontrados se demostré que el 93,30 % de los usuarios
recibieron una buena atencion de calidad, el 3,30 % manifestaron no estar de
acuerdo con la atencion recibida, encontrandose ubicados en una atencion de
calidad baja. Dando como conclusion que (145) de los usuarios que recibieron
atencién odontoldgica se encuentran satisfechos y (5) de los pacientes demostraron
no tener satisfaccion y en el estado moderadamente satisfecho se encontré 0 %.

Villanueva L. (Pert 2021) En un estudio buscé investigar la correlacion entre
la atencion de calidad y la satisfaccion del paciente en el area dental de un
establecimiento de salud. El enfoque del estudio fue cuantitativo, tipo relacional,
con un disefio transversal no experimental. La poblaciéon del estudio estuvo
conformada por 156 pacientes que recibieron atencion en el area de odontologia.
Se utilizé un cuestionario para determinar la relacion entre estas dos variables, el
cual fue completado por los pacientes que recibieron una atencion en el area dental
de un establecimiento. Los datos obtenidos revelaron que una gran proporcion de
pacientes externos en el area odontolégica informaron haber experimentado una

mala calidad de atencién odontoldgica, con un 54,5%. Asimismo, en la dimension



del proceso, se obtuvo un porcentaje del 56,4% que demostré un mal servicio
entregado. En cuanto a la satisfaccion del paciente, se observé que el mayor
namero de los usuarios que fueron atendidos en el &rea de odontologia se
encontraban no satisfechos con un 57,7%. En conclusion, se determind la
existencia de una relacion significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion
de los pacientes en el servicio de odontologia de un hospital. Ademas, se evidencio
que un 41% de los usuarios manifestaron encontrarse insatisfechos a la vez

también recibieron una calidad de atencién mala.

Tumy S. (Pert 2018) Este estudio se propuso conocer el nivel de satisfaccion
de los usuarios en relacion a un servicio odontoldgico, recibido en un hospital. Tuvo
un estudio de enfoque cuantitativo, descriptivo y transversal, El tamafio muestral
estuvo conformado por 50 usuarios que acudieron por una atencion en el area
dental. Para conocer el grado de satisfaccién de los pacientes que recibieron un
servicio en el area odontoldgica, se aplicO un cuestionario compuesto por 40
preguntas. Los hallazgos revelaron que el 72% de los encuestados manifestaron
un alto grado de satisfaccion, el 28% indicé un nivel medio de satisfaccion. De
acuerdo a la atencion recibida, el 46% expreso estar satisfecho, el 30% se mostrd
muy satisfecho y el 24% tuvo un grado de satisfacciébn medio. En general, las demés
dimensiones de estas dos variables también reflejaron niveles altos de satisfaccion.
En resumen, los resultados indicaron que los usuarios mostraron un grado elevado
de satisfaccion al recibir atencion odontologica en el hospital. La calidad de la
atencién técnica y otras dimensiones evaluadas generaron altos niveles de
satisfaccion entre los pacientes. Es necesario conocer que los resultados se basan
en un estudio especifico, estan limitados a la muestra y al contexto de la
investigacion. Las percepciones de calidad y satisfaccion pueden variar en
diferentes establecimientos de salud y entre diferentes grupos de pacientes.

Fuentesrivera E. (Peru 2019) La finalidad de este trabajo fue determinar la
correlacion de dos variables, calidad de atencién en odontologia y la satisfaccion
del usuario. Este estudio tuvo un grado de investigacién correlacional,
transaccional, descriptiva y de diseio no experimental, el tamafio muestral estaba
formada por 100 pacientes que fueron atendidos en el area de odontologia, a

quienes se les entrego un cuestionario con 26 preguntas para evaluar la relacion



entre estas variables. Segun los datos obtenidos de este cuestionario se llegoé a la
conclusién que se encontré6 una relacion entre la atencion de calidad y la
satisfaccion del usuario en un servicio odontologico. A la vez se determiné que la
existencia de una correlacion entre atencion de calidad en la dimension validez de
la satisfaccion en los pacientes que recibieron atencién en un establecimiento de
salud, de la misma manera se encontré que hay una correlacion entre la dimension
confiabilidad y satisfaccion del paciente y relacion de calidad de atencion con la
lealtad de la satisfaccion del paciente de un establecimiento.

Hernandez C. (Peru 2018) La finalidad de este estudio fue determinar el nivel
de atencién y la percepcion de satisfaccion del paciente que recibe atencion en un
servicio odontolégico. este estudio fue de tipo prospectivo, transversal, analitico y
observacional. La muestra consistio en 74 pacientes que asistieron a una consulta
odontoldgica en el area dental y se les hizo entrega de un cuestionario con items.
Los datos obtenidos revelaron que existe de una correlacion significativa entre
estas dos variables estudiadas. Se encontraron coeficientes con alta correlacion
como 0,777 para la dimension de empatia, 0,830 para la dimension de elemento
tangible, 0,426 en capacidad de respuesta, 0,818 para la seguridad y satisfaccion
del usuario, y 0,775 para fiabilidad y satisfaccion del usuario en el establecimiento
de salud. Se concluye que este estudio ha demostrado una relacién
estadisticamente positiva y significativa entre estas dos variables ya mencionadas.
Las dimensiones evaluadas, como la empatia, el elemento tangible, la seguridad,
la fiabilidad y capacidad de respuesta, mostraron una influencia importante en la
satisfaccion del paciente. Es necesario conocer que estos resultados se basan en
un estudio especifico realizado con una muestra determinada, y los resultados

obtenidos puedan variar en diferentes contextos y establecimientos de salud.

Mamani M. (Peru 2017). El proposito de este trabajo fue determinar el nivel
de satisfaccion de los pacientes y la atencion de calidad en el area de dental. Este
estudio tuvo un enfoque de tipo cuantitativo, descriptivo, transversal, no
experimental. La poblacién estuvo conformada por 60 usuarios que recibieron
atencion un servicio odontologico, el instrumento utilizado para este estudio fue a
través de la aplicacion de una encuesta que consta de 40 preguntas que fue

aplicada en los usuarios que acudieron por una atencién. Segun los datos obtenidos



refleja que el 81.7% se encontrd con satisfaccion alta en comparacion al 18.3%se
encontré que fue media, no se encontré bajo nivel de satisfaccion, en las siguientes
dimensiones se obtuvo lo siguiente. En atencion técnica: (15 %) medianamente
satisfecho, 66.7 % manifestaron estar satisfecho, 18.3 % muy satisfecho. Como
conclusiéon se demostré que el (81.7 %) de los usuarios percibié un alto grado de
satisfaccion en relacion a la calidad de un servicio que le brindaron. Para la
elaboracion de este trabajo de investigacion se tendra en cuenta las siguientes
teorias relacionadas a las variables a estudiar. La calidad tiene distintas
definiciones, tiene relacion con la durabilidad del servicio o bien adquirido, es bien
aceptado, cumple la normatividad y la satisfaccién de la necesidad del individuo.
(Amaral, 2022) El bienestar del paciente viene hacer un componente de evaluacion
de una buena atencién, optimizar el tiempo dentro de un proceso conduce a un
mejor nivel de satisfaccion, estudios demuestran la importancia que tiene brindar
un servicio rapido, en el tiempo adecuado y de alta calidad en los establecimientos
de salud, siendo un problema muy controvertido e investigado dentro de los
diferentes establecimientos que brindan los servicios de salud, el esfuerzo es diario

para entregar una atencion de buena calidad al usuario. (Wijayanti ,2022)

Un servicio de calidad que se brinde en los establecimientos de salud es
evaluado de acuerdo a la percepcion de los pacientes como indicador que se evalla
en el campo de salud (Afrashtehfar 2020). Un servicio entregado en un éarea
respectivo dentro de un establecimiento es evaluado de acuerdo a las
caracteristicas en el proceso de atencion como la relacion entre el personal que

labora, motivo de atencién, el tiempo, diagndstico, entre otros. (Febres, 2020)

Calidad es la caracteristica que una atencion puede tener, de la cual se
puede decir que una evaluacién de calidad es una apreciacion sobre un hecho
concreto de una atencion medica que tiene un bien o servicio. (Hanisch, 2018)
Existen variables que logran una mejor estabilidad entre el bienestar y los riesgos
en salud, entre ellas existen: una atencién brindada de buena calidad que beneficia
a los usuarios, al personal que labora en alguna institucion donde los pacientes
desearan utilizar los servicios siempre, se mejorara la imagen de la institucion que
presta el servicio, se lograra mayores ingresos, mejorara la infraestructura de la

institucion y se brindara cada vez una mejor atencion de calidad. (Kar. F 2016) Para



una evaluacion de atencion de calidad se consideran normas de calidad, reglas de
evaluacion que revelan los obstaculos o deficiencias en el campo profesional. Los
indicadores deben ser usados para evaluar un bien o servicio en un momento dado,
estos indicativos son cuantitativos en su naturaleza como tener disponibilidad de

medicamentos, limpieza en una institucién y tiempo de espera. (Garcia F. 2018)

Una atencion de buena calidad es un derecho de todo usuario y el
compromiso del personal que labora en un establecimiento, que se preocupa por
entregar una atencion rapida, oportuna, comoda y de buen trato. Calidad es lo 6ptimo
gue tiene un articulo o un servicio, posee caracteristicas y es aceptable si se asocia
a un precio adecuado, es carecer de desperfectos y acondicionarse al uso creando
y entregando un bien o un producto que sea beneficioso a un costo adecuado y que

brinde satisfaccion al usuario. (Alibrandi, 2023)

La calidad en el sistema sanitario es quien garantiza que el usuario tenga
acceso a servicios de diagnosticos y terapéuticos de forma adecuada contando con
una buena atencion de calidad, teniendo en cuenta la nocion del usuario y del &rea
de salud hasta alcanzar los resultados adecuados con el bajo riesgo de causar dafio

y llegar a obtener un paciente satisfecho. (Santolalla, 2016)

Es un grupo de actividades que se realiza dentro de los establecimientos o
diferentes centros de atencion, es la prestacion de un servicio desde la parte
practica para alcanzar lo deseado cumpliendo con los diferentes principios de

eficacia, seguridad, eficiencia y satisfaccion del usuario. (Minsa 2011)

Mantener satisfechos a los pacientes es un indicador de una buena atencion
gue se brinda dentro de las diferentes instituciones, significa que las expectativas
del usuario se cumplen, es lo esperado entre las percepciones y expectativas de
los pacientes luego de recibir un servicio (Safitri 2021). La satisfaccion esta
relacionada cuando el usuario recibe una atencion efectiva, esto se vera reflejada
segun como se encuentra un usuario satisfecho (Manriquez J,2018) si no recibe
una buena prestacion de servicio no tendra una buena satisfaccidon, entonces el
paciente acudira con menor frecuencia al servicio de odontologiay no cumplira
con sus citas, controles, pierde el interés por realizarse algun tratamiento dental y

eso limita al usuario mantenerse con una buena salud. (Soomro, 2018).
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Es un indicativo de calidad de servicio de salud que se pueden evaluar a
partir de las dimensiones de estructura de la atencion al paciente, resultado y
satisfaccion. Entregar una atencion adecuada al usuario es importante y medir Si
se entreg6 una oportuna atencion de calidad brindando informacién sobre el éxito
de quien provee en el cumplir con las exigencias del usuario. Se define buena
percepcion del paciente cuando el individuo considera que una atenciéon debe ser

beneficiosa, Gtil y efectiva. (Samad, 2018)

En la dimension elemento tangible se conceptualiza como un elemento fisico
0 caracteristicas que el paciente observa de un servicio o area odontolégica como
el aspecto fisico de las cosas, ambientes, equipos, recursos humanos, inmobiliario.
Esta dimensién de tangibilidad es la parte que se muestra del servicio entregado,
se considera la importancia de crear estrategias en los establecimientos de salud
que destaquen los elementos tangibles como la comunicacion entre el paciente y
el usuario, manteniendo buenas relaciones entre la institucion y el paciente hasta
lograr conseguir la satisfaccion del usuario. Es la habilidad o cualidad para
responder en términos de la susceptibilidad de los usuarios en una institucién en la
manera de tratar. (Vergel, 2022) Es estar disponible para prestar un servicio en el
momento adecuado. Para las instituciones la delicadeza en el trato hacia el usuario
es un rol de mucha importancia en la toma de decisiones. Esta dimensiéon es
importante porque da respuesta con prontitud a algun problema, queja o reclamo
de parte del usuario, es responsabilidad de comunicarse con los usuarios para dar
solucién a sus incomodidades o atencidén a sus problemas, esto sera en el menor

tiempo. (Hernandez, 2017)

Fiabilidad es la capacidad de cumplir con éxito un servicio que se ofrece,
facultad para llevar con éxito un servicio prometido con exigencia y rectitud.
Significa tener las competencias para brindar un servicio o producto de manera
adecuada desde el primer contacto con el usuario. (Kaki L. 2022) En esta dimension
el usuario detecta o percibe a los profesionales de una institucién. Seguridad es
evaluar la conducta del profesional si genera o no confianza cuando entrega un
servicio de salud, mostrando privacidad, cortesia, entendimiento, comunicacion y
brindar confianza al paciente. (Hernandez, 2017) Sentirse seguro es cuando en

usuario pone su integridad en manos de profesionales de una institucién, en cuanto
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algun problema presentado siente la certeza de que seran resueltos lo mas pronto.
La empatia es la aptitud que tiene una institucion al momento de comprender un
problema o insatisfaccion del usuario. Una institucion o establecimiento cuando se
dirige bajo esta dimension de empatia necesita desarrollar un fuerte compromiso

con el usuario. (Minsa 2011).

Satisfaccion del paciente externo es cumplir con las normas de parte de una
institucion de salud, las expectativas con respecto a la percepcion del paciente de
acuerdo a los servicios que se les ofrecen (Fu, et al 2022) es cumplir un indicador
de una atencion de buena calidad que se entrega en un servicio o institucion,
conocer su magnitud evita cometer errores para desarrollar un mejor sistema de
salud, ofreciendo al usuario una buena atencion de calidad. (Temitope, 2021.) La
satisfaccion que pueden expresar los usuarios que reciben una atencion estan
influenciadas por diversos causantes que pueden producir limitaciones al ser
evaluadas. (Darmawan 2022). Entre ellos tenemos factores demograficos,
socioeconémicos factores familiares, la expectativa por parte del usuario y la
definicion que percibe el usuario ante la accesibilidad y organizacion de un servicio.
Sirve para conocer la efectividad de una atencion o un servicio a los usuarios, al
mismo tiempo conocer las fortalezas y debilidades de un establecimiento. La
fiabilidad es la habilidad para desarrollarse en un area que garantiza de manera

positiva y segura. (Hernandez C. 2017)

La confiabilidad es cuando una organizacién tiene la obligacién de prestar
un servicio que entregue la proteccion necesaria y solucione las dificultades o
inquietudes del usuario en el menor tiempo y cumplir con lo que ofrece. La
confiabilidad es la credibilidad y forma de cumplir con un bien o servicio que brinda
esta dimension, fundamentado en la atencién brindada. (Bordin, 2017) Validez son
las caracteristicas que se brindan durante una atencion o la prestacion de un
servicio, son de manera 6ptima y adecuada donde se aspira cumplir con las
expectativas del paciente. (Almutairi, et al, 2022). La validacién es el curso donde
el investigador al aplicar el cuestionario obtiene evidencias para sustentar sus
inferencias. Lealtad es el grado en donde un proveedor responde ante las
expectativas, significa valorar la predisposicion del paciente a estar comprometido

con la empresa o institucion, es mantener a un usuario leal que probablemente se
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encuentre satisfecho. Se considera un compromiso con la organizacion.
(Macarevich, A. 2018)

La satisfaccion del usuario en las instituciones de salud es cada vez mayor,
para brindar mayor satisfaccidbn se necesita que los servicios de salud sean
dirigidos y orientados al paciente, cumpliendo con ciertos protocolos establecidos,
estandarizados y eficientes; siendo necesario realizar un analisis sobre las
debilidades, oportunidades y amenazas asociadas con los servicios de salud.
(Simamora, 2023) Existen diversos instrumentos que son utilizados para evaluar
una atencion de calidad en salud, a la vez es necesario precisar el significado que
hasta el momento sigue siendo ambiguo (Chang, 2016). Escala de medicion es un
grupo de principios que tiene una variable. Los grados de medicion sirven para
cuantificar una variable. Se consideran diferentes grados de medidas, entre ellas
son: nominal, ordinal, intervalo y razon En las variables cualitativas se considera
las escalas de grado categérico que son evaluadas segun el grado de desempefio.

SERVQHOS (Mira,1998) es un instrumento de evaluacion que ha
demostrado tener capacidad predictiva, se usa para evaluar la satisfaccion e
insatisfaccion en los pacientes basados en criterios de buena préactica (conocer
ciertas caracteristicas del personal que ofrece el servicio) conocer el tiempo de
espera durante la atencién, responder si recomendaria el servicio del
establecimiento a otras personas etc. Internacionalmente la escala SERVQHOS lo
han aplicado para evaluar las instituciones de salud, en diferentes servicios, existen
escalas que son las mas destacadas como SERVQHOS Y SERVQUAL que
evallan una atencion de calidad. (Numpaque, 2016) La escala de evaluacién
SERVQHOS ha sido utilizada en varios paises, como Colombia para determinar la
prestacion de servicios, agrupa variables que se relacionan con la objetiva calidad
referente a infraestructura, dotacién, confort, y asuntos en relacién con la calidad y
propésitos de buen trato, estar en comunicacion los profesionales de la salud con
el usuario.(Castro E.2020) Los criterios segun SERVQHOS ha mostrado suficiente
intercambio con una media global de la satisfaccion del usuario, permite conocer o
crear oportunidades de mejora, mantener capacitado al personal, permite una mejor
toma de decisiones. (Boada A.2019). Se ejecuta mediante una comparaciéon entre

expectativas y percepciones a través de una encuesta con 26 preguntas entre las
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dimensiones de la variable a estudiar. Es un instrumento que al aplicarlo sirve para
determinar el grado que tiene un paciente de encontrarse satisfecho, diferenciando
la percepcidn de la expectativa del usuario externo. Permite realizar y comparar en
distintas organizaciones que prestan el mismo servicio en diferentes zonas. Permite
adaptarse facilmente a las caracteristicas de una instituciéon que se desee evaluar.
Nos sirve para reconocer las expectaciones, quejas o lo que percibe un usuario

acerca de la atencion de calidad de un servicio. (Numpaque,2016)
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion:
3.1.1. Tipo de investigacion: Basica
3.1.2. Disefio de investigacion:
Disefio No experimental: Transversal, correlacional
3.2. Variables y Operacionalizacion:
Las variables son:

Variable (v 1) Calidad de atencion: Cualitativa
Variable (v2) Satisfaccion del usuario: Cualitativa. (Anexo 1)

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1 Poblacion:

Este estudio estuvo compuesto por 1200 usuarios, que se tomé como referencia a
los pacientes mayores de 18 afios que recibieron una atencién odontoldgica en el

hospital de Moche, durante el afio anterior a la ejecucion de esta investigacion.
Criterios de Inclusién

Usuarios externos que accedieron y aceptaron el llenado del consentimiento

informado.

Todos los usuarios mayor o igual a 18 afios que recibieron una atencion en el area

de odontologia de un hospital de Moche 2023.

Criterios de exclusion

Personas que laboraron en el hospital de Moche 2023.
Pacientes que se encontraron recibiendo atencion hospitalaria

Usuarios que presentaron trastornos de salud mental.
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3.3.2. Muestra:

La muestra fue determinada utilizando una formula para poblaciones finitas y se
consider6 a 1200 usuarios segun la base de datos estadisticos del afio anterior a
la ejecucion de esta investigacion. Que estuvo compuesta por 168 pacientes que
asistieron para una atencion en el servicio de odontologia de un hospital de Moche,
2023. (Anexo 5)

3.3.3 Muestreo:

El tipo de muestreo utilizado en este estudio fue no probabilistico por conveniencia.
3.3.4. Unidad de analisis:

Cada usuario que recibio atencion en el &rea dental de un hospital de Moche, 2023.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En esta investigacion se utilizO como técnica una encuesta para recolectar los
datos, y un cuestionario utilizado como instrumento de medicion. El instrumento
utilizado fue el SERVQHOS, un instrumento disefiado para evaluar la variable
calidad de atencidén que contiene 26 items. Ademas, se utilizé un conjunto de 15

items para evaluar si el usuario se encuentra satisfecho.

SERVQHOS es un instrumento creado por Mira, Aranaz y Cols, y posteriormente
validado por Barragan y Manrique. En el contexto del estudio, el instrumento fue
adaptado y modificado por Fuentesrivera Rojas, especificamente para el area
odontoldgica en Peru en el afio 2017. El coeficiente de validez del instrumento fue
del 94%, lo que indica que mide de manera efectiva la calidad de atencién. Ademas,
la confiabilidad del instrumento fue de 0.938 de Alfa de Cronbach, lo que indica una

alta consistencia interna de los items del cuestionario segun (Anexo 6)

En resumen, se utilizé el cuestionario SERVQHOS, adaptado y validado para el
area de odontologia, como instrumento para medir estas dos variables. El
instrumento demostrd un alto grado de validez y confiabilidad, lo que respalda la

solidez de las mediciones realizadas.
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3.5. Procedimientos

Se hizo entrega de un documento al responsable del establecimiento de salud de
Moche, solicitando autorizacion para realizar este estudio de investigacion. Siendo
aceptado y obteniendo el permiso del director del establecimiento se coordiné con
el responsable del area de odontologia para realizar la encuesta. La presentacion
del encuestador se dio manteniendo las medidas de bioseguridad (mandildn,
mascarilla, guantes) en seguida se hizo entrega de alcohol gel en las manos del
usuario para la desinfeccion correspondiente. Se hizo la captacion a los usuarios
que asistieron por un servicio en el area odontoldgica, luego se explicé en forma
clara y precisa a cada usuario sobre el proposito del estudio a realizarse; se les
inform6 sobre la encuesta realizada, previo consentimiento por parte ellos. El
llenado del cuestionario duro un tiempo de 20 minutos y se realizo en los pasillos
del consultorio odontolégico. Como paso siguiente se procedié a la entrega del
consentimiento informado y luego se entregé un cuestionario SERVQHOS) con
preguntas sobre calidad de atencion y satisfaccion del usuario para ser llenado por
el paciente, que asistio por un servicio en el area odontolégica. Después de ello se

agradecio al paciente por su tiempo brindado.
3.6. Método de andlisis de datos

En esta investigacion fue necesario la utilizacion el software de procesamiento de
datos SPSS ver. 28 para analizar los datos e informacion recopilados a través de
una hoja de célculo de Microsoft Excel y para realizar el andlisis de la informacion,
se construyeron tablas unidimensionales y bidimensionales de distribucion de
frecuencias, teniendo en cuenta los valores absolutos y relativos. Asimismo, se

elaboraron graficos pertinentes para visualizar los resultados de este estudio.

Para evaluar la relacion entre atencion de calidad y la satisfaccion del paciente, se
realizd un analisis no paramétrico de independencia de criterios a traves de la
prueba de X2. Determinando un valor de significancia menor a 0.05 para demostrar

la existencia de una relacion significativa de las variables.
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3.7. Aspectos éticos
Se considero los siguientes aspectos:

Confidencial: Se comunicé a los usuarios que fueron encuestados, que la
informacion que nos brindaban para el trabajo de investigacion quedaba en la
privacidad. (Cadigo de ética UCV).

Beneficencia: Se comunico al usuario que los datos que se obtendrian al finalizar
la investigacion serian entregados a la institucion, no recibiria algun beneficio o
pago por haber llenado la encuesta. Los resultados que se obtuvieron pueden

convertirse en beneficio para la salud publica. (Bautista, 2022)

Autonomia: Se comunico al paciente si presentaba alguna duda, podria preguntar
antes de realizar la encuesta y se respetaba su decision si deseaba llenar o no el

cuestionario. (Codigo de ética UCV).

Consentimiento informado: Se comunico a los pacientes sobre la finalidad de este
estudio, informacion sobre el desarrollo de este estudio y ellos dieron de manera
voluntaria su consentimiento antes de participar en la encuesta. (Bertolin J.2021)

No maleficencia: Se explicdé al usuario que no existia ningun riesgo o dafio al
participar llenando la encuesta. Si encontraba preguntas que le generen molestias

podria no responderlas. (Cdédigo de ética UCV).
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VI.- RESULTADOS

TABLA 1

Relacion entre la calidad de atencién con la satisfacciéon del usuario en el servicio

de odontologia, de un hospital de Moche, 2023.

Satisfaccion del Usuario

Calidad
de BAJA MEDIA ALTA Total
Atencion
n % N % n % n %

Mala 0 0.0 16 88.9 2 11.1 18 100.0
Regular 0 0.0 69 75.8 22 24.2 91 100.0
Buena 0 0.0 15 21.1 56 78.9 71  100.0

Total 0 100 80 180
* Existe relacion significativa X2 =57.33 p =0.0000

Nota: Base de datos obtenido por el investigador, 2023.

En la TABLA 1 se observa la atencién de calidad con la satisfaccion del paciente en

el area de odontologia de un hospital de Moche, 2023. De los cuales del total de

usuarios que percibieron una calidad de atencién mala, el (88.9%) manifesto

satisfaccion media, en calidad de atencioén regular, (75.8%) manifestd satisfaccion

media y en calidad de atencion buena él (78.9%) manifestaron una satisfaccion alta.

Segun la prueba estadistica X? nos indicd un valor de p< 0.05, lo que demuestra

una relacién estadisticamente relevante entre la calidad de atencion y satisfaccion

del usuario.
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TABLA 2

Relacion entre la calidad de atencion con la validez de la satisfaccion del usuario

en el servicio de odontologia, de un hospital de Moche, 2023.

Validez de la Satisfaccion

Calidad BAJA MEDIA ALTA Total

de
Atencion

n % N % n % n %

Mala 1 5.5 14 77.8 3 16.7 18 100.0
Regular 0 0.0 52 57.1 39 42.9 91 100.0
Buena 2 2.8 15 211 54 76.1 71 100.0
TOTAL 3 81 96 180

* Existe relacion significativa X2 =33.27 p =0.0000

Nota: Base de datos obtenido por el investigador, 2023.

TABLA 2 Se observa la calidad de atencidon con la validez de la satisfaccion del

usuario en el servicio de odontologia de un hospital de Moche, 2023. Donde se

tiene que del total de usuarios que percibieron mala calidad de atencion, el (77.8%)

manifestaron satisfaccion media, en calidad de atencion regular, el (57.1%)

manifesto satisfaccion media, el (76.1%) manifestaron una satisfaccién alta.

Segun la prueba estadistica de X2 indicd que p< 0.05, lo cual indica que existe

relacion estadisticamente relevante entre la calidad de atencién y la validez.
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TABLA 3

Relacion entre la calidad de atencion con la confiabilidad de la satisfaccion del

usuario en el servicio de odontologia, de un hospital de Moche, 2023.

Confiabilidad de la Satisfacciéon

Calidad
de BAJA MEDIA ALTA Total
Atencion
n % N % n % n %

Mala 0 0.0 15 83.3 3 16.7 18 100.0
Regular 2 2.2 65 71.4 24 26.4 91 100.0
Buena 0 0.0 13 18.3 58 81.7 71 100.0

Total 2 93 85 180
* Existe relacion significativa X2 =57.42 p =0.0000

Nota: Base de datos obtenido por el investigador, 2023.

En esta TABLA 3 Se observa la calidad de atencion con la confiabilidad del usuario

en el area de odontologia de un hospital de Moche, 2023. Donde se tiene que del

total de usuarios que percibieron calidad de atencidén mala, el (83.3%) manifestaron

satisfaccion media, en calidad de atenciéon regular, el (71.4%) manifestaron

satisfaccion media, en calidad de atencién buena él (81.7%) manifestaron

satisfaccion alta.

Segun la prueba estadistica X2 nos indica que p<0.05, lo cual indica que existe una

relacion estadisticamente relevante entre la calidad de atencion y la confiabilidad

del paciente.
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TABLA 4

Relacion entre la calidad de atencion con la lealtad de la satisfaccion del usuario en

el servicio de odontologia, de un hospital de Moche, 2023.

Lealtad de la Satisfaccion

Calidad

de BAJA MEDIA ALTA Total
Atencion

n % N % n % n %

Mala 0 0.0 18 100.0 0 0.0 18 100.0
Regular 3 3.3 78 85.7 10 11.0 91 100.0
Buena 0 0.0 20 28.2 51 71.8 71 100.0
Total 3 116 61 180

* Existe relacion significativa X2 =77.69 p =0.0000

Nota: Base de datos obtenido por el investigador, 2023.

En la TABLA 4 Se observa la calidad de atencién con la lealtad del usuario en el

servicio de odontologia de un hospital de Moche, 2023. Del total de pacientes que

percibieron mala calidad de atencion, (100%) manifestaron satisfaccion media, en

calidad de atencion regular, (85.7%) manifestaron satisfaccion media y en calidad

de atencion buena (71.8%) manifesté satisfaccion alta.

Segun la prueba estadistica X2 nos indica que p< 0.05, lo cual indica una relacion

estadisticamente relevante entre la calidad de atencién y la lealtad de la

satisfaccion del paciente.
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V.- DISCUSION

En este estudio el objetivo fue conocer la relacién entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente en el servicio de odontologia de un hospital
en Moche,2023. Para realizar un andlisis y discusion fundamentados en nuestros
resultados, recurrimos a diversas fuentes bibliograficas, tanto nacionales como

internacionales, priorizando investigaciones previas.

Segun los datos obtenidos nos llevaron a determinar que existe relacion
entre la atencion de calidad y la satisfaccion del paciente en el servicio dental de
un hospital de Moche. Se encontré que los pacientes manifestaron una mala
atencion de calidad y manifestaron una satisfaccion media en un porcentaje del
88.9% después de recibir atencién en el area dental. Segun datos obtenidos son
consistentes con los hallazgos expuestos por Fuentesrivera E. (Pert-2017), quien
realizd una investigacion similar y encontr6 que los usuarios percibieron una
atencién de mala calidad en un 68.24% de los casos y manifestaron estar poco
satisfechos. De tal manera que se relaciona con los datos encontrados por Romero
K.(Ecuador 2020) quien en su trabajo de investigacidn encontré6 que existen
pacientes no satisfechos en el servicio de odontologia, estos hallazgos concuerdan
con los datos encontrados en nuestra investigacion, donde también se encontro
una mala calidad de atencién . Esto podria manifestarse debido a la falta de
compromiso por parte del personal del servicio de odontologia, la falta de
informacion sobre diagndsticos y tratamientos durante la atencidn, la limitacion en
el nimero de atenciones diarias, la falta de empatia y la incapacidad de brindar un
buen trato al paciente. Ala vez se puede comprobar que una mala calidad de
atencion genera insatisfaccion en los pacientes que acuden para ser atendidos en
el area de odontologia asi lo manifest6 el estudio que realizo Villanueva L(.Pera
2020) coincidiendo una vez mas con los resultados de estos autores, podemos
afirmar que la mala atencion entregada al usuario conlleva a tener usuarios
insatisfechos o poco satisfechos y no cumplir con los estandares de calidad que se
le debe entregar al usuario dentro de un establecimiento de salud, una de las
causas o factores seria que el usuario en estos ultimos tiempos no ha recibido una
atencion de calidad porque las atenciones fueron limitadas durante cada turno, por

encontrarnos en estado de emergencia por consecuencia de la pandemia COVID-
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19. Minsa (2020) lo cual género que los usuarios que acudian por una atencion
odontologica o una urgencia no recibian el tratamiento necesario lo cual a través
del tiempo su situacion de salud se veia comprometida, la poblacién se ha visto
afectada de gran manera en cuanto a su salud general y muchas veces no han
contado con los medios econdmicos para tratarse en un consultorio particular
porque a pesar de estar en estado de emergencia los costos de un tratamiento o
consulta se vieron incrementados, existen personas vulnerables como el adulto
mayor, personas con discapacidad, embarazadas y personas que siempre
requieren atencion odontolégica y ellos fueron los méas afectados, esto justifica que
los usuarios han percibido una atencion de mala calidad con una satisfaccion media
en el area de odontologia de un establecimiento de Moche. Esto conlleva a tener
usuarios descontentos, con poca 0 media satisfaccion segun lo corroborado con los

autores ya mencionados. Minsa (2020)

Al contrastar nuestros resultados con el estudio realizado por Farifio
(Ecuador 2018) encontr6 en su estudio que el mayor porcentaje de usuarios
percibieron una atencién de calidad y satisfaccion media, esto se corrobora con
nuestro estudio donde se determiné que los usuarios percibieron una satisfaccién
media de acuerdo a la calidad de atencion en &rea de odontologia. En nuestro
estudio se encontr6 que los usuarios manifestaron una atencién regular, lo cual no
cumple completamente con sus expectativas, y manifestaron una satisfaccion
media. Esta discrepancia puede estar relacionada parte con el contexto de la
pandemia, donde las atenciones en el area odontoldgica se vieron limitadas debido
al riesgo de contraer enfermedades, sumandose a ello que todo estas
enfermedades que ha puesto a nuestro pais en riesgo y ha puesto en riesgo aun
mas al profesional de la salud que ha estado en primera linea entregando su
servicio al usuario donde las atenciones no fueron con el mismo manejo de siempre,
las atenciones se dieron bajo protocolos establecidos por Minsa( 2020)para evitar
los contagios, a diferencia de Farifio Ecuador (2018) que su estudio fue realizado
en otros tiempos, otro factor que lleva a que los usuarios hayan percibido una
atencion de calidad regular y satisfaccion media se debié que todo lo vivido con
este estado de emergencia nuestro estado emocional se vio afectado, de la misma

manera coincidimos con los resultados que se obtuvo seguin Gonzales R,(México
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2020) que encontro buena satisfaccion en los pacientes que acudieron por una
atencion dental, comparando también con los resultados obtenidos de Fabian
A,(Per 2020) encontrd buena atencion de calidad y satisfaccion en el usuario
contrastando con los resultados obtenidos podemos manifestar que en nuestra
investigacion se encontrd usuarios con buena calidad de atencidén en un porcentaje
menor que calidad de atencion mala, estos resultados no contrastan con los datos
obtenidos por Anang( Indonesia2019)que obtuvo como percepcién de sus usuarios
una muy buena calidad de atencion , al igual que lo expresado por Rios (
Perd2020)que encontré buena calidad de atencion en los usuarios que acudieron
por una consulta. Con respecto a nuestros resultados discrepamos porque son
instituciones diferentes, estatales como privadas con diferentes condiciones de
prestacion de servicio, tienen mas implementados sus servicios, mejor
infraestructura, recursos humanos disponibles y la demanda de atenciones o
usuarios no es lo mismo, entregar una atencion de calidad es lo ideal para tener
usuarios con satisfaccion alta asi como lo manifiesta en su trabajo de investigacion

Tumy S,(Pert 2018)que sus usuarios percibieron una satisfaccién alta.

Segun la dimension validez de satisfaccion del paciente nuestros datos
obtenidos demostraron que los usuarios percibieron una atencion de mala calidad
en un 77.8%, lo cual guarda similitud con la investigacién realizada por
Fuentesrivera R. (Per(2018) donde también se encontr6 una mala calidad de
atencién y una baja satisfaccion del paciente. Una de las principales debilidades
identificadas es que el establecimiento carece de un sistema de software para el
registro y busqueda de historias clinicas. Norma Técnica (2018), lo cual puede
retrasar la atencion desde que el usuario llega al establecimiento hasta que es
atendido por el profesional. El alto flujo de atenciones diarias y la falta de recursos
humanos también contribuyen a no cumplir con las expectativas del usuario en esta

dimensién y a brindar una atencién de calidad. Norma técnica (2018)

En relacién a las dimensiones que satisfacen al usuario, encontramos que
en confiabilidad fue del 83.3% y en lealtad fue del 100% estos resultados indican
una atencion mala y una satisfaccion media en los usuarios atendidos en el area
de odontologia del hospital de Moche, lo cual también se asemeja al trabajo de

investigacion realizado por Fuentesrivera E.( Peri2018) Esto demuestra que el
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servicio de odontologia no brinda una satisfaccion global a los usuarios, lo cual se
refleja en los datos obtenidos, donde las expectativas del usuario son cada vez
mayores y no se conforman con cualquier cosa. Es importante proporcionar una
respuesta adecuada, completa, rpida y confiable para satisfacer las necesidades
del usuario. Valverde R,(2016)

En conclusién, nuestros hallazgos indican que se encontrd una relacion entre
estas dos variables ya mencionadas en este estudio. La mala calidad de atencién
percibida y la satisfaccion media evidencian la importancia de mejorar en los
procedimientos durante la atencion, cumplir con las expectativas de los pacientes
y garantizar su satisfaccion. Se deben implementar estrategias y capacitaciones
para promover y motivar al profesional, asi como contar con sistemas eficientes
para el registro y acceso a las historias clinicas. Estos esfuerzos contribuiran para
brindar una mejor atencién de calidad y a promover una mayor satisfaccion del
usuario. Por lo tanto, se demuestra la existencia de una relaciéon entre calidad de
atencion odontolégica y las dimensiones de validez, confiabilidad y lealtad de

satisfaccion del paciente.

Asimismo, nuestros resultados demuestran la existencia de una relacion
estadisticamente relevante entre la variable calidad y las dimensiones de la
satisfaccion de los usuarios en el &rea de odontologia, segun la escala SERVQHOS

concordando con los resultados obtenidos por Hernandez M, (Peru 2018)

En nuestra investigacion se encontré6 que hay relacién significativamente
entre estas dos variables ya mencionadas. Estos datos coinciden con los resultados
obtenidos por Fabian A. (Per-2020), quien encontré una alta calidad de atencion
y una buena satisfaccion en el paciente en un entorno clinico distinto al nuestro,
donde los servicios estan mejor implementados, existe una mejor distribucion de
ambientes y se brinda un trato mas personalizado al paciente, muy diferente a la

realidad de este establecimiento de salud que tiene deficiencias.

Ademas, nuestros resultados se asemejan al estudio realizado por Gonzales
R. (México-2019), quien determinG una alta satisfaccion en los pacientes que
acuden por una atencion en un sistema local de salud en México. En nuestro

estudio, sin embargo, se encontr6 una mala atenciébn en el servicio y una
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satisfaccion media en los usuarios que fueron atendidos en el hospital de Moche.
Esto se debe a la falta de compromiso del personal para solucionar los problemas
de atencion y brindar alternativas de atencién de manera rapida y oportuna. Los
errores al momento de registrar los datos personales en la historia y la falta de
sefalizacion dentro del establecimiento también contribuyen a esta situacion. La
falta de un buzén de sugerencias cerca del servicio dental para que los usuarios
expresen sus quejas o sugerencias y la falta de motivacion del personal son
aspectos que deben ser considerados por las jefaturas para mejorar la atenciéon y

contar con pacientes satisfechos. Cuba F,(2018)

Estos datos que se obtuvieron en nuestras tablas 1, 2, 3 y 4 reflejan una
mala atencién y una satisfaccion media en el area dental. Estos datos coinciden
con lo expuesto por Villanueva L. (Pert-2021), quien encontré una mala calidad de
atencién en un 54.5% de los casos y una insatisfaccion del 57.7% en los usuarios.
También se asemeja al trabajo de Farifio (Ecuador-2018) sobre las unidades
operativas de salud, donde se encontr6 una calidad de atencion media en
comparacion a nuestro estudio realizado, lo que indica la necesidad de mejorar y
dar solucion a la disconformidad y reclamos de los pacientes ofreciendo alternativas
de atencién de forma rapida y oportuna para no afectar la salud del usuario.

En nuestro estudio, mediante la prueba estadistica de X?, se encontré una
relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente, lo
cual concuerda con el estudio que realizo Rios J. (Perd-2022). A la misma vez se
discrepa con lo expresado por Tumy (Per-2018), quien encontré en su estudio que
los usuarios percibieron alta satisfaccion, sin embargo, estadisticamente
coincidimos con lo manifestado en su estudio, donde también encontrd que existe
una relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario, concordando

también con Mamani A, (Peru 2017)

En este trabajo de investigacion, se considera que el servicio de dental del
establecimiento de salud no cumple con brindar una buena atencion de calidad a
los pacientes por lo que se sugiere implementar o dar seguimiento a las normas de
atencion de calidad al usuario, asi como implementar proyectos de mejora continua

dentro del establecimiento y evaluarlos periddicamente.
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Es crucial considerar las expectativas del usuario en el sector de la salud
para ofrecer una atencion 6ptima y mantener satisfechos a las personas que asisten
al consultorio dental. De acuerdo con los estudios realizados, una relacion
estadisticamente relevante entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

pacientes.
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VI.- CONCLUSIONES:

1. Existe relacion significativa entre la atencion de calidad con la satisfaccion
del paciente en el servicio de odontologia de un hospital de Moche en 2023.

2. Existe relacion significativa entre la calidad de atencion con la validez de la
satisfaccion del paciente en el servicio dental de un hospital de Moche en
2023.

3. Existe relacién significativa entre la calidad de atencion con la confiabilidad
de la satisfaccion del usuario en el area de odontologia de un hospital de
Moche en 2023.

4. Existe relacion significativa entre la calidad de atencidn con la lealtad de la
satisfaccion de los pacientes en el servicio de odontologia de un hospital de
Moche en 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES:

Se recomienda al jefe del establecimiento organizar un plan que garantice el
mejorar la atencion de calidad, llevar a cabo capacitaciones periddicas para el
personal profesional y técnicos de enfermeria, con el propdsito de tomar conciencia
sobre la importancia de brindar una atencion mas humanizada en el servicio de

odontologia.

Se recomienda al jefe del establecimiento, implementar un sistema de software
que facilite el registro y busqueda de datos durante la atencion, agilizando asi el

proceso.

Se recomienda a las jefaturas de cada servicio garantizar que los procesos durante
la atencion se realicen en el menor tiempo posible, evitando demoras innecesarias.
Asimismo, se debe velar por que los tramites y procedimientos sanitarios durante

la instancia hospitalaria sean realizados en tiempos adecuados.

Se recomienda al responsable del area de odontologia brindar informacion clara
con términos adecuados sobre las enfermedades de la cavidad oral a los pacientes

que acuden al servicio.
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ANEXOS
ANEXO 1

Tabla 1: Tabla de operacionalizacién de variable calidad de atencion.

4=Casi Siempre
5= Siempre

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL iTEM CATEGORIAS MEDICION
Fiabilidad 1=Nunca
1-5 2= Casi Nunca
La atencién . . 3=P°C?S V eces
CALIDAD DE Nos permite medir la 4=Casi Siempre
ATENCION | centrada en los . . Mala: 26 a 60 puntos. 5= Siempre
calidad de atencién
individuos vy la . 1=Nunca
poblacion con defl_ paciente Capacidad de 6-10 2= Casi Nunca
utilizando la escala | respuesta 3=Pocas Veces
grados Optimos de de la evaluacién gf()s?;qsr;?empre
seguridad, SERVQHOS  que Reaular
ofectividad ] egular:61 a 94 puntos -
' consta de 26 items, s dad 1120 ;—l\(l:unc_:aN
o?o.rtun?dad, tomando en cuenta egunaa 3=POa(1:sa|S \l/JQg:s Ordinal
eficiencia y acceso un puntaje  de 4=Casi Siempre
equitativo.  (Real 5= Siempre
_ acuerdo @  SUS [Empatia 1=Nunca
Academia dimensiones. Buena: 95 a 130 puntos. | 21-23 2= Casi Nunca
Espafiola) 3=Pocas Veces
4=Casi Siempre
5= Siempre
1=Nunca
Elementos 24-26 2= Casi Nunca
tangibles 3=Pocas Veces




Tabla de operacionalizaciéon de variable satisfaccidén del usuario.

insatisfecho

4 Insatisfecho
5.Completamente
satisfecho.

VARIABLE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS | CATEGORIAS | ESCALA DE
CONCEPTUAL | OPERACIONAL MEDICION
1.Completamente
Satisfaccién baja. satisfecho
Es un indicador de 5a 11 puntos. 2.Satisfecho
calidad de atencién | Son las 3.Ni satisfecho ni
brindada en los | expectativas, insatisfecho
Satisfaccion | servicios de salud, | sentimientos o] 4 Insatisfecho
del usuario conocer su nivel | actitudes que Validez 1-5 5.Completamente
posibilita, reafirmar | percibe el paciente satisfecho.
fortalezas para | de un servicio
desarrollar un | recibido por una Satisfaccion media.
sistema de salud | institucion, se mide a 12 a 18 puntos. 1.Completamente
que ofrezca la | través de una escala satisfecho
atencion de calidad | de evaluacién segun | Confiabilidad 2.Satisfecho
que demandan los | sus dimensiones. 3.Ni satisfecho ni
usuarios. (Rev. 6-10 insatisfecho
Cubana Enf. 2021) 4 .Insatisfecho Ordinal
5.Completamente
satisfecho.
Satisfaccién alta:
19225 puntos. 1.Completamente
satisfecho
11-15 2.Satisfecho
Lealtad 3.Ni satisfecho ni




Tabla: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

¢, Cual es la relacion que existe entre la
calidad de atencion con satisfaccion del
usuario en el servicio de odontologia de
un hospital Moche 20237

Determinar la relacion entre la
calidad de atenciéon con la
satisfaccion del wusuario en el
servicio de odontologia de un
hospital Moche,2023.

Existe relacion entre la calidad de
atencion con satisfaccion del usuario
en el servicio de odontologia, de un
hospital de Moche,2023.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

1.- ¢En qué medida la calidad de
atencion se relaciona con la validez de la
satisfaccion del usuario en el servicio de
odontologia de un hospital de Moche,
20237

1.- Determinar la relacion entre la
calidad de atencion con la validez de
satisfaccion del wusuario en el
servicio de odontologia del hospital
Moche, 2023.

Existe relacion entre la calidad de
atencion con la validez de la
satisfaccion del wusuario en el
servicio de odontologia de un
hospital de Moche,2023.

2.- ¢En qué medida la calidad de
atencion se relaciona con la confiabilidad
de la satisfaccion del usuario en el
servicio de odontologia de un hospital de
Moche, 20237

2.--Determinar la relacion entre la
calidad de atencioén con la
confiabilidad de la satisfaccion del
usuario en el servicio de
odontologia del hospital
Moche,2023.

Existe relacion entre la calidad de
atencidon con la confiabilidad de la
satisfaccion del wusuario en el
servicio de odontologia de un
hospital de Moche,2023.

3 ¢En qué medida la calidad de atencion
se relaciona con la lealtad de Ia
satisfaccion del usuario en el servicio de
odontologia de un hospital de Moche,
20237

3.-Determinar la relaciéon entre la
calidad de atencién con la lealtad de
la satisfaccion del usuario en el
servicio de odontologia de un
hospital Moche 2023.

Existe relacion entre la calidad de
atencidon con la lealtad de la
satisfaccion del wusuario en el
servicio de odontologia de un
hospital de Moche,2023.

=Tipo de investigacién: Basica
= Enfoque: Cuantitativo

=Nivel de
Correlacional

investigacion:

= Diseno de investigacion: No
Experimental

= Variables:
Calidad de atencion
Satisfaccion del Usuario

Poblacién: Usuarios que
asisten al servicio de

Odontologia.

= Muestra: 168 usuarios que
asisten al servicio de
odontologia

= Técnica: Encuesta

= [nstrumento: Cuestionario

SERVQHOS




Instrucciones: El cuestionario consta de 26 preguntas, marque (X) solo una de las
siguientes alternativas por cada interrogante de acuerdo a su opinion.

Anexo: 02 INSTRUMENTO DE EVALUACION: CALIDAD DE

ATENCION

<

N° ITEMS 1

1 El servicio de odontologia se preocupa por solucionar mis
problemas de salud

2 L a actividad diaria del servicio estda encaminado a satisfacer
mis necesidades de salud

3 L o profesional y personal administrativo del servicio estan
comprometidos en conceder una atencion dirigida a solucionar
mis problemas de salud

4 Es preocupacion compartida por todos, la calidad de atencion
para satisfacer las necesidades de salud de los usuarios.

5 El servicio del hospital me ha proporcionado una solucién
completa e integral a mis problemas de salud.

6 Cuando he tenido problemas de atencion, el personal de salud
me ha ofrecido otras alternativas de atencion de forma rapida y
oportuna

7 El servicio mantiene contacto permanente con sus usuarios
para ofrecer informacion clara y oportuna sobre cambios en sus
formas de atencion.

8 El servicio del hospital se contacta conmigo directamente para
ofrecerme informacion.

9 El profesional que me atiende, tiene informacion completa y
actualizada sobre mi caso personal.

10 Segun mi experiencia, el profesional que me atiende, utiliza mi
informacion individual y confidencial

11 El servicio considera esta informacién personal para
comunicacion permanente, clara y oportuna conmigo

12 Una vez que fue atendido, el servicio mantiene comunicacién
conmigo, interesandose de mi estado de salud y mi tratamiento

13 Cuando requiero atencién del odontélogo y personal técnico he
percibido que ellos trabajan de forma coordinada para
brindarme atencién de calidad.

14 Todos los profesionales del servicio estan a mi disposicion,

comprometidos en brindarme la calidad de atenciéon que
requiero.
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<

Los odontologos del servicio, que me han atendido, lo

recomendarian que le atienda a un familiar o amigo
15

16 | Me siento muy conforme con el trato de los odontélogos que me
han atendido.

17 | Los odontdlogos me han ofrecido una informacion clara y precisa
sobre el diagndstico y tratamiento de mi enfermedad.

18 | El odontdlogo y personal técnico que me atendieron, lo
recomendarian para que atienda a un familiar o amigo.

19 | Me siento muy conforme con el trato del odontélogo y el personal
técnico, que me han atendido.

20 | El personal administrativo del servicio que me han atendido, tiene
competencia y conocimientos necesarios para prestarme la
atencion que yo requiero.

21 De acuerdo a mi experiencia, existe preocupacion por resolver
mis quejas y reclamos que he planteado como usuario.

22 | Puedo senalar que, en el servicio de odontologia del hospital, he
sido informado claramente sobre mis deberes y derechos como
usuario

23 | Puedo afirmar, que la calidad de atenciéon entregada por el
servicio del hospital satisface mis necesidades de salud

24 | Cuenta con comodidades en la sala de espera del servicio de
odontologia e incluso entretenimiento (TV, musica, etc.)

25 | En el consultorio odontolégico he encontrado buzones de
sugerencias apropiadas, claramente visibles, a través de los
cuales puedo comunicarme con el servicio sobre la calidad de
atencion.

26 | En el hospital existen disposiciones adecuadas para atender mis
reclamos, sugerencias, si asi lo deseo

Fuente: El cuestionario SERVQHOS fue elaborado por Mira, Aranaz y cols. Validado por Barragan

y Manrique, modificado para odontologia por Fuentesrivera Rojas Eduardo

1T.Nunca.............oooeiiiiii, de 26 a 48 puntos
2.Casinunca...........cccoeeeninnnnn. de 49 a 70 puntos

3. Pocasveces................cennnn. de 71 a 92 puntos

4. Casisiempre.......ccccceevvnennnn.. de 93 a 116 puntos
5.Siempre.......cccooeiiiiiiiiiiii de 117 a 130 puntos

Categorizacién de la variable calidad de atencién
a. Mala calidad de 26 a 60 puntos

b. Regular calidad de 61 A 94puntos

Buena calidad de 95 a 130 puntos
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Anexo 3

(L

INSTRUMENTO DE EVALUACION: SATISFACCION DEL USUARIO

ucv
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Instrucciones: El cuestionario consta de 15 preguntas, marque (X) solo una de las
siguientes alternativas por cada interrogante de acuerdo a su opinion.

N° ITEMS 3 2 1

1 La atencion se realiza respetando la fecha y hora
que le asignan al usuario para citas odontolégicas

2 El registro de datos de informacion se realizd sin
errores

3 El tiempo de espera desde que llega a la institucion
hasta que lo atienden es el adecuado

4 Las instalaciones, pasillos y servicios higiénicos; le
permite circulacion rapida

5 El servicio le brinda una atencidon confiable y
segura.

6 La consulta con el odontdlogo se realiza en el
horario programado

7 El tiempo de espera es el adecuado para recibir
efectivamente la atencion odontolégica.

8 Cuenta con la calidad de atencién de los
odontélogos en el hospital

9 El servicio de odontologia le ayuda a resolver sus
problemas.

10 El servicio cuenta con medios y facilidades para
brindar satisfaccion en la atencién odontoldgica.

11 El servicio le otorga facilidades para brindar
interconsultas con los otros consultorios.

12 Se siente con satisfaccién global del servicio de
odontologia de | hospital

13 El hospital cuenta con sefializaciones que orienten
a los usuarios al servicio de odontologia.

14 Me siento conforme con el trato del personal
administrativo que me ha atendido.

15 Cuenta con la comodidad y cantidad de asientos en
la sala de espera.

Fuente: El cuestionario SERVQHOS fue elaborado por Mira, Aranaz y cols. Validado por Barragan

y Manrique, modificado para odontologia por Fuentesrivera Rojas Eduardo en el afio 2017

Completamente. | Satisfecho Ni satisfecho Insatisfecho Completamente
Satisfecho ni insatisfecho Insatisfecho
5 4 3 2 1

1.Completamente insatisfecho de 15 a 27 puntos

2.Insatisfecho de 28 a 39 puntos

3.Ni satisfecho ni insatisfecho de 40 a 51 puntos

4.Satisfecho de 52 a 63 puntos

5.Completamente satisfecho de 64 a 75 puntos



Anexo 4

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Relacion entre la calidad de atencion con satisfaccion

del usuario en el servicio de odontologia, de un hospital de Moche, 2023.
Investigadora: Esther Elizabeth Custodio Bricefio.
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Relacion entre la calidad
de atencion con satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia, de un
hospital de Moche, 2023, cuyo objetivo es: Determinar la relaciéon entre la
calidad de atencion con la satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia
de un hospital Moche,2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes
de posgrado del programa de maestria en Gestion en los servicios de la salud
de la Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad y con el permiso del director del Hospital Distrital Walter Cruz Vilca.

Describir el impacto del problema de la investigacion. ¢ Cual es la relacion entre
la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia de
un hospital Moche, 20237

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Relacion entre la calidad de
atencion con satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia, de un hospital
de Moche, 2023.”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente del servicio de odontologia del hospital Walter Cruz
Vilca. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas

usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las
preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su
decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede

hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que
NO existe riesgo o dafo al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso
que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la

libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de
la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la investigacion. No
recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va
a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del

estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser
anénimos y no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos
que la informaciéon que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera
usada para ningun otro propédsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Custodio Bricefio Esther Elizabeth email: techil580@hotmail.com y Docente
asesor Dr. Gerardo Augusto Rodriguez Alayo email:

garordrigueza@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propédsitos de la investigacion autorizo participar en

la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos...........cooiiiiii

Fechayhora: ... Firma


mailto:garordrigueza@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 5

Férmula de la muestra

_ NZ(Za/Z)P(l -p)
T IN-DEZ+Z%pq

Donde:
n=tamafo de muestra
N = 1200 tamafio de la poblacion a estudiar
Z?y/, = 1.96 valor de la distribucién normal para una confianza del 95%
p= 0.545 proporcion de Calidad de atencién mala segun Villanueva L. (2021).
g=1-p=0.455
E = 0.07 error de tolerancia
Reemplazando:
n = 168 pacientes

Se aplico la férmula para determinar el tamafio muestral y arrojo un resultado
de 168 usuarios, pero se logré aplicar el cuestionario a 180 con eso se

trabajara el andlisis de resultados.



ANEXO 06: VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Validez tomada de Fuentesrivera Rojas, adaptado para el area odontolégica en

Peru el afio 2017.

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

MATRIZ DE ANALISIS DE JUICIO DE EXPERTOS

JUECES
CRITERIOS J1 i P 13 J4 J5 Total
Claridad 5 3 5 5 5 23
Objetividad 5 5 K 5 4 23
Actualidad 3 5 5 4 5 22
Organizacion 4 R 5 4 5 22
Suficiencia 5 5 5 R 5 24
Pertinencia 5 5 4 S 4 23
Consistencia 5 5 5 5 5 25
Coherencia 5 5 5 5 5 25
Metodologia 4 K 5 5 5 23
Aplicacion 5 B 5 5 5 24
T(_())PTI:ILOZE a6 | 45 | a8 47 | 48 | 234
JUECES
CRITERIOS J1 J2 13 J4 J5 Total
Claridad 5 3 5 5 5 23
Objetividad 5 5 Rl 5 4 23
Actualidad 3 5 5 4 3 22
Organizacion 4 R 5 4 5 22
Suficiencia 5 5 5 4 3 24
Pertinencia 5 5 R 5 R 23
Consistencia 5 5 5 5 5 25
Coherencia 5 5 5 5 5 25

Total Maximo= (N° criterios) x (N° de Jueces) x (Puntaje Maximo de Respuesta)
Calculo de coeficiente de validez:

Validez= 234 = 234 = 0.936 = 94.0%

10x5x5 250

Conclusion: El Coeficiente de Validez del Instrumento es 94.0%, es
considerado Bueno.



INSTRUMENTO DE MEDICION: FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Tomada de Fuentesrivera Rojas, adaptado para el area odontolégica en Peru el
afio 2017.

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de

Cronbach:

- Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

- Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

- Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

- Coeficiente alfa < 0.6 es cuestionable
= Coeficiente alfa < 0.5 es pobre

Luego se Aplico SPSS. V.24a una muestra piloto para obtener el coeficiente

alfa de Cronbach el cual indicara el nivel de confianza del instrumento.

Estadisticas de fiabilidad
N de
elementos
938 41

Alfa de Cronbach

Conclusion: La confiabilidad del instrumento segin la escala de George es

excelente porque el coeficiente de Alfa de Cronbach es 0.938



ANEXO 7

BASE DE DATOS DE LA MUESTRA

VARIABLE: Satisfaccion del usuario en el servicio de

odontologia.

Lealtad

P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15

Validez

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8

P1

4
3
4
4
5
4
4
4
4
5
2
5
3
4
2
4
3
3
5
4
4
4
1
3
4
3
5
5
5
4
5
3
2
4
4
5
4

Encuest.1
Encuest.2
Encuest.3
Encuest.4
Encuest.5
Encuest.6
Encuest.7
Encuest.8
Encuest.9
Encuest.10
Encuest.11
Encuest.12
Encuest.13

5
3
5
3
4
2
4
4
3
5
4

Encuest.14
Encuest.15
Encuest.16
Encuest.17
Encuest.18
Encuest.19
Encuest.20
Encuest.21
Encuest.22
Encuest.23

4

3
5
3

Encuest.24
Encuest.25
Encuest.26
Encuest.27
Encuest.28
Encuest.29
Encuest.30
Encuest.31
Encuest.32
Encuest.33

5
3
3
5
4
2
4
2
5
2

Encuest.34
Encuest.35
Encuest.36
Encuest.37



4
3
4
4
4
5
4
4
4
5
4
4
5

4
3
4
4
4
4
4
3
5
4
4
5
4
5
4
5
3
3

Encuest.38
Encuest.39
Encuest.40
Encuest.41
Encuest.42
Encuest.43

Encuest.44
Encuest.45
Encuest.46
Encuest.47
Encuest.48
Encuest.49
Encuest.50
Encuest.51
Encuest.52
Encuest.53

4

4

Encuest.54
Encuest.55
Encuest.56
Encuest.57
Encuest.58
Encuest.59
Encuest.60
Encuest.61
Encuest.62
Encuest.63

2

1
5
5
5
1
5
5
4
5
5
4
3
4
5
4
3
4
2
4
4
4
4
3
3
4
3
4
4

5

4
5
5
4
5
4
4
2
2
5
4
3
3
4
3
4
4
4
3
3
3
3
3
4

Encuest.64
Encuest.65
Encuest.66
Encuest.67
Encuest.68
Encuest.69
Encuest.70
Encuest.71
Encuest.72
Encuest.73

Encuest.74
Encuest.75
Encuest.76
Encuest.77
Encuest.78
Encuest.79
Encuest.80
Encuest.81
Encuest.82
Encuest.83



3
4
4
5
3
3
4
3
4
3
4
5
5
4
4
3
4
4
3
4
3

4
4
4
4
4
5
4
4
5
3
5
5
5
5
5
2

Encuest.84
Encuest.85
Encuest.86
Encuest.87
Encuest.88
Encuest.89
Encuest.90
Encuest.91
Encuest.92
Encuest.93
Encuest.100 3

Encuest.94
Encuest.95
Encuest.96
Encuest.97
Encuest.98
Encuest.99

5
3
1

Encuest.101
Encuest.102
Encuest.103
Encuest.104 5

5
5
4

Encuest.105
Encuest.108 3

5
4
4

Encuest.106
Encuest.107

2
5

Encuest.109
Encuest.110
Encuest.111
Encuest.112
Encuest.113

4
4
4
4
4
4

1
4
4

Encuest.114 4

5
5
4

Encuest.115
Encuest.116
Encuest.117
Encuest.118 3

4
3
4
3

Encuest.119 4

Encuest.120 4

2
4
5

Encuest.121
Encuest.122
Encuest.123
Encuest.124 4

4
5
3
3
4
4
4
3

3
2
4

Encuest.125
Encuest.126
Encuest.127
Encuest.128 4

Encuest.129 4



4
3
4
4
3
2
4
5
4
4
4
3
4
4
5
3

Encuest.130 4

4
4
4

Encuest.131
Encuest.132
Encuest.133
Encuest.134 4

4

Encuest.135
Encuest.136 4

Encuest.137 4

Encuest.138 4

Encuest.139 4

Encuest.140 4

2
3
5

Encuest.141
Encuest.142
Encuest.143
Encuest.144 5

4
2
5

Encuest.145
Encuest.146
Encuest.147
Encuest.148 3

5
3
4

Encuest.149 4

2
4
4

Encuest.150
Encuest.151
Encuest.152
Encuest.153

4
4
4
3
5
5
4

1

Encuest.154 3

4
5
3
2

Encuest.155
Encuest.156
Encuest.157
Encuest.158
Encuest.159 4

4
2
4
4
5
4
4
4
5
5
4
5
4
5
3
3
4

Encuest.160 4

4
4
4

Encuest.161
Encuest.162
Encuest.163
Encuest.164 4

3

Encuest.165
Encuest.166
Encuest.167

1
5

Encuest.168 5

Encuest.169 4

Encuest.170 5

4
4
4

Encuest.171
Encuest.172
Encuest.173
Encuest.174 5

4

Encuest.175



4
4
4
4
3

1

Encuest.176
Encuest.177 4

Encuest.178 4

Encuest.179 4

2

Encuest.180



BASE DE DATOS DE LA MUESTRA

VARIABLE: Calidad de atencién del usuario

Elementos
tangibles

Empatia

Capacidad de respuesta

Fiabilidad
p1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24

4
4

P26

P25

Encuest.1

4

Encuest.2
Encuest.3
Encuest.4
Encuest.5
Encuest.6
Encuest.7
Encuest.8
Encuest.9
Encuest.10
Encuest.11
Encuest.12
Encuest.13

2
4
4
4
5
3
4
5
5
5
1
4
4
5
4
3
5
4
4
5

5

1

Encuest.14
Encuest.15
Encuest.16
Encuest.17
Encuest.18
Encuest.19
Encuest.20
Encuest.21
Encuest.22

4

5

5



5

4
3
5
5
5
4
5
5
5
4
4
5
3
5
5
4
4
5
4
4
5
5
4
4
5
5
5
4

Encuest.23
Encuest.24
Encuest.25
Encuest.26
Encuest.27
Encuest.28
Encuest.29
Encuest.30
Encuest.31
Encuest.32
Encuest.33
Encuest.34
Encuest.35
Encuest.36
Encuest.37
Encuest.38
Encuest.39
Encuest.40
Encuest.41
Encuest.42
Encuest.43
Encuest.44
Encuest.45
Encuest.46
Encuest.47
Encuest.48
Encuest.49
Encuest.50

5

5

4
4
5
3
3
5
3
5
5
5
4

5

5

5



4
3
4
4
4
3

3
4
4
4
4
3
5
5
4
4
5
5
5
5
4
4
3
5
3
3
2
2
4
4
3
5
4
2

Encuest.51
Encuest.52
Encuest.53
Encuest.54
Encuest.55
Encuest.56
Encuest.57
Encuest.58
Encuest.59
Encuest.60
Encuest.61
Encuest.62
Encuest.63
Encuest.64
Encuest.65
Encuest.66
Encuest.67
Encuest.68
Encuest.69
Encuest.70
Encuest.71
Encuest.72
Encuest.73
Encuest.74
Encuest.75
Encuest.76
Encuest.77
Encuest.78

4

4
5
5
5
5
4
3
3
5
3

3

5

4



4
4
3
3
4
3
3
4
4
3
4
4
4
4
5
5
5
5
4
4
4

2
4
3
4
4
4
3
4
2
4
4
4
4
4
5
5
5
5
5
5
3
4
5
3
4
5
4
5

Encuest.79
Encuest.80
Encuest.81
Encuest.82
Encuest.83
Encuest.84
Encuest.85
Encuest.86
Encuest.87
Encuest.88
Encuest.89
Encuest.90
Encuest.91
Encuest.92
Encuest.93
Encuest.94
Encuest.95
Encuest.96
Encuest.97
Encuest.98
Encuest.99

Encuest.100
Encuest.101
Encuest.102
Encuest.103

4

Encuest.104
Encuest.105

Encuest.106



5

4
4
4
4
5
4
5
4
4
1
3
5
5
2
5
3
4
3
2
2
5
4
4

Encuest.107
Encuest.108
Encuest.109
Encuest.110
Encuest.111
Encuest.112
Encuest.113
Encuest.114
Encuest.115
Encuest.116
Encuest.117
Encuest.118
Encuest.119
Encuest.120
Encuest.121
Encuest.122
Encuest.123
Encuest.124
Encuest.125
Encuest.126
Encuest.127
Encuest.128
Encuest.129

4

4

4

4

Encuest.130 4
Encuest.131
Encuest.132
Encuest.133
Encuest.134

4
5
5
4



3
5
4
5
4
4
4
5
5
5
5
4
5
3
4
5
5
5
1
4
4
5
4
3
5
4
5
4

Encuest.135
Encuest.136
Encuest.137
Encuest.138
Encuest.139
Encuest.140
Encuest.141
Encuest.142
Encuest.143
Encuest.144
Encuest.145
Encuest.146
Encuest.147
Encuest.148
Encuest.149
Encuest.150
Encuest.151
Encuest.152
Encuest.153
Encuest.154
Encuest.155
Encuest.156
Encuest.157
Encuest.158
Encuest.159
Encuest.160
Encuest.161
Encuest.162

4

5
4

5



4
5
3
5
5
4
4
5
5
4
5
4
4
4
5
5
4
3

Encuest.163
Encuest.164
Encuest.165
Encuest.166
Encuest.167
Encuest.168
Encuest.169
Encuest.170
Encuest.171
Encuest.172
Encuest.173
Encuest.174
Encuest.175
Encuest.176
Encuest.177
Encuest.178
Encuest.179
Encuest.180

4

4
3

4



ANEXO: 08

Carta de presentacion solicitando permiso para aplicar el instrumento

“ARIO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Trujillo, 09 de junio de 2023

CARTA N° 334-2023-UCV-VA-EPG-F01/J
Dr. Juan Luis Olértegui Risco

Director

HOSPITAL DISTRITAL “WALTER CRUZ VILCA”
Presente. -

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICAR INSTRUMENTOS PARA EL DESARROLLO DE TESIS

Es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente y asi mismo presentar a la
estudiante ESTHER ELIZABETH CUSTODIO BRICENO, del programa de MAESTRIA EN GESTION DE
LOS SERVICIOS DE LA SALUD, de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.

La estudiante en mencién solicita autorizacién para aplicar los instrumentos n

ecesarios para el
desarrollo de su tesis denominada:

“RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION CON
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA, DE UN HOSPITAL DE MOCHE,
2023", en la institucién que usted dirige.

El objetivo principal de este trabajo de investigacién es determinar la relacién entre la calidad de
atencion y la satisfaccién del usuario en el servicio de odontologia, de un hospital de Moche, 2023.

Agradeciendo la atencién que brinde a la presente, aprovecho la oportunidad para expresarle
mi consideracion y respeto.

Atentamente. —

Jefe de la Escuela de Posgrado-Trujilio
Universidad César Vallejo

ADJUNTO:
Instrumentos de recoleccidn de datos

ps
JERENCIAT

EGIONA
DAL AS OE SATGE

CRUZ viges



ANEXO:09

Autorizacion para aplicar instrumento para desarrollo de tesis en un
hospital de Moche

B i * 1 Siemp‘}'leo
- DE SALUD onel PUE
&/ TRU3ILLO { l P

PAaZY LR \

Miramar, 14 de Junio del 2023

OFICIO N2 200 -ZOB-GRLL-GRDS-DBP-UPAO-H.WALTER CRUZ VILCA.

SR.

Mg. RICARDO BENITES ALIAGA.

Jefe de la Escuela de Posgrado- Trujillo.
Universidad Cesar Vallejo.

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICAR INSTRUMENTO PARA DESARROLLO DE TESIS.
HOSPITAL WALTER CRUZ VILCA.
REF. : CARTAN® 334-2023 — UCV-VA-EPG-F01/)

De mi especial consideracién:

Me es grato dirigirme a Ud. Para expresarle mis cordiales saludos y
a la vez que en respuesta al documento de la referencia, hago de su conocimiento que esta
Direccién, AUTORIZA a la estudiante: ESTHER ELIZABETH CUSTODIO BRICENO, para la Aplicacién
de los instrumentos para el desarrollo de su Tesis denominada : “ RELACION ENTRE LA CALIDAD DE
ATENCION CON SATISFACCION DELUSUARIO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA, DE UN HOSPITAL
DE MOCHE, 2023", en el Hospital WALTER CRUZVILCA. Se solicita que al final de la ejecucién
del trabajo, la alumna deje 01 copia desu tesis al Establecimiento de Salud.

Sin otro en particular, me despido de Ud. No sin antes reiterarle las
muestras de consideracién y estima personal-.

Atentamente,

JLOR/bsa.
C.c. archivo.

“JUSTICIA SOCIAL CON INVERSION"
CALLE SAN MARTIN N*MZ37-N  LOTEO1 - MIRAMAR
correo electrénico: microredmoche@hotmail.com



ANEXO 10

Resultados de la variable calidad de atencion y satisfaccion del usuario

GRAFICO 1: Calidad de Atencidn y Satisfaccién del
usuario en el servicio de Odontologia, de un hospital de
Moche, 2023.
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Resultados de calidad de atencidon con la dimension validez de satisfaccion del

usuario

GRAFICO 2: Calidad de Atencién con la Validez de la
Satisfaccion del usuario en el servicio de
Odontologia, de un hospital de Moche, 2023.
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ANEXO 11

Resultados de calidad de atencion con la dimension confiabilidad de

satisfaccion del usuario

GRAFICO 3: Calidad de Atencién con la Confiabilidad de
la Satisfaccion del usuario en el servicio de Odontologia,
de un hospital de Moche, 2023

M Insatisfecho  ® Ni satisfecho ni insatisfecho = Satisfecho
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ANEXO 12

Resultados de calidad de atencion con la dimensién validez de satisfaccion del

usuario.
GRAFICO 4: Calidad de Atencion con Lealtad de la
Satisfaccion del usuario en el servicio de Odontologia, de
un hospital de Moche, 2023.
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