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RESUMEN

El objetivo fue determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion
odontoldgica y la satisfaccién del paciente en una Entidad de Salud del distrito
de Victor Larco Herrera, 2022. El enfoque fue cuantitativo, el tipo aplicado,
disefio no experimental, transversal, correlacional; la muestra la componen 70
pacientes que asisten diariamente al servicio de odontologia en una Entidad de
Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022; se usaron dos cuestionarios con
validez de contenido y Alfa de Cronbach de 0.863 y 0.830, para procesar los
datos se usO el programa estadistico SPSS V26. Se encontr6é que la calidad de
atencion odontologica presenta un nivel regular segun el 62.9% de pacientes de
una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022; en tanto que la
satisfaccion del paciente se encuentra en un nivel medio en un 60%. Se concluyo
que existe relacion significativa entre la calidad de atencion odontolégica y la
satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco
Herrera, 2022; dado el valor obtenido por el Coeficiente de correlacion de
Spearman=0.725, que indica que se trata de una alta correlacién entre las

variables, y la significancia (p<0.01).

Palabras clave: Calidad, atencién, odontologia, satisfaccion, paciente
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ABSTRACT

The objective was to determine the relationship between the quality of dental care
and patient satisfaction in a Health Entity in the district of Victor Larco Herrera,
2022. The approach was quantitative, the type applied, non-experimental, cross,
correlative design; the sample is composed of 70 patients who attend the dental
service daily in a health entity of the district of Victor Larco Herrera, 2022; two
questionnaires with content validity and Cronbach’s Alpha of 0.863 and 0.830
were used to process the data, the statistical program SPSS V26 was used. It
was found that the quality of dental care presents a regular level according to
62.9% of patients of a Health Entity of the district of Victor Larco Herrera, 2022;
while patient satisfaction is in an average level of 60%. It was concluded that
there is a significant relationship between the quality of dental care and patient
satisfaction in a Health Entity of the district of Victor Larco Herrera, 2022; given
the value obtained by the correlation coefficient of Spearman=0.725, indicating a

high correlation between the variables, and significance (p<0.01).

Keywords: Quality, care, dentistry, satisfaction, patient
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INTRODUCCION

La calidad de atencion en el servicio odontolégico en los ultimos afios, ha ido
convirtiéendose en un tema relevante, bien sea en centros médicos de atencion
publica o privada. La definicién de calidad envuelve superior precision en los
procesos de evaluacion y tratamiento, dicho de otra manera, que el servicio
de sanidad odontologico se traduce en respuestas oportunas e inmediatas de
los especialistas encargados, siendo importante que sea grata para los
usuarios. La valoracion de la calidad resulta fundamental para aprehender la
percepcion de los pacientes respecto a la calidad del cuidado proporcionado,
lo cual resulta muy beneficioso para los dentistas. Esta evaluacién permite
obtener informacion precisa tanto sobre los problemas de salud como sobre
las expectativas de los pacientes, lo que sirve de base para determinar los

procedimientos que se utilizaran para resolverlos (Fabian, et al. 2022).

No obstante, la realidad es que, pese a la voluntad por optimizar la calidad,
esta sigue siendo un reto en todos los procesos de atencién, desde la
evaluacion, el tratamiento empleado y la recuperacion, generando serias
problematicas de sanidad, como es el precario control de una enfermedad
cronica, hasta la complicacion grave e inclusive el deceso. En este sentido, la
relevancia de otorgar un servicio de odontologia de calidad se sostiene en la
dimension de la demanda, los medios econdémicos que son invertidos, la
cantidad de talento humano odontolégico contratado en el &mbito publico vy,
asimismo, en comparacion a demas servicios médicos, en los de odontologia
hay un contacto mas intimo, personas y el tiempo de atencién y contacto con

el usuario es mas extenso (Hernandez, et al., 2022).

Los pacientes satisfechos buscaran apoyo sanitario de modo activo cuando lo
necesiten, cumpliran en superior medida con cada recomendacion meédica v,
cuando se enfrenta a la toma de decisiones sobre su tratamiento, exhibira un
comportamiento de mayor consideracion. Por eso, en las ultimas temporadas,
la satisfaccién del usuario ha percibido una gran consideracién como medida
de calidad en el ambito publico, considerando un resultado de bastante

relevancia para los servicios de sanidad (Del Estal y Melian, 2022)



Los grados de satisfaccion de los interesados giran en funcién de la atencion
cordial que reciba del profesional de salud en la atencion, el tiempo que le sea
dedicado para explicar los procedimientos, al igual que la inexistencia de dolor
en el transcurso de la consulta, también es importante como terming el trabajo.
Por tanto, en la medida que la explicacion de los procesos durante la atencion
odontoldgica se dé, se desarrolla mas cultura del cuidado de la sanidad bucal
en el paciente (Gonzélez, et al., 2019). En consecuencia, es esencial adquirir
comprension acerca de la percepcion del paciente en cuanto a la excelencia
del cuidado proporcionado, al mismo tiempo que se deben identificar las
deficiencias en los aspectos organizativos de la institucion de salud en

relacion a la atencién dental.

Los requerimientos insatisfechos en la atencion odontologica son amplios, de
ahi surge la relevancia de valorar el servicio odontologico. Para el Estudio de
carga internacional de morbilidad (Global Burden of Disease Study 2019). Un
aproximado de 3500 millones de ciudadanos a nivel mundial son afectados
por padecimientos bucodentales, siendo importante que se les realicen
evaluaciones de rutinas y tratamientos que contribuyan a tranquilizar los
dolores, asi como tratamientos de recuperacién, ortodoncia, periodoncia y
estéticos, lo cuales contribuyen a optimizar los estandares de vida. Mas del
50% de los individuos en el planeta no visita un consultorio odontolégico en
su vida, y tampoco asistird a una consulta odontolégica si no se integra la

atencion bucodental en los centros médicos (Amau, et al., 2022).

En muchas naciones de bajos ingresos y con economias emergentes, la
continuidad de los padecimientos bucodentales va en aumento como
resultado en primer lugar de la insuficiente exposicion al fltor, la disponibilidad
y acceso a alimentos ricos en azucares y la disposicion escasa a servicios de
atencion odontolégica en la comunidad (OMS, 2022). EI distribuir
desigualmente a los especialistas en odontologia, asi como la ausencia de
establecimientos de salud en muchas de las naciones para complacer los
requerimientos de los habitantes implica que el acceder a servicios de
atencion primaria de salud bucodental tenga que ser inferior. Por tanto, los

costos de estos servicios son uno de las principales causas que generan un



gasto excesivo en atencion sanitaria, originando elevados riesgos de pobreza

y problemas econémicos (Thomson, et al. 2019).

Espafia, es una de las naciones de la Union Europea, con mas bajo nivel de
visitas habituales al odonto6logo por parte de sus habitantes, solamente un 23
al 38% de ellos muestra interés por su bienestar bucodental, y una fraccion
importante de la poblacién acude una vez al afio al odontélogo. Los centros
de salud privados son los lugares mas visitados al momento de someterse a
tratamientos odontoldgicos; por los costos y la calidad ofrecida en los
tratamientos, asi como la popularidad de los especialistas (Statista Research
Department, 2021). Por ello, la OMS recomienda al Sistema Nacional de Salud
aumentar el gasto publico en sanidad, siendo importante incrementar la
cobertura de la atencién odontologica, comenzando por las personas de bajos
ingresos, cuya finalidad debe ser optimizar el acceso; porque los 44 millones
de euros que se le asignan a los servicios de odontologia, es inferior para

poder complacer las exigencias en salud dental de la comunidad (OMS, 2021).

En América Latina, es comun denominador, una ecuacion inequitativa que se
basa en amplios indicadores de patologia bucal, la ausencia de amplios
habitos saludables establecidos en la escala valorativa de la sociedad y pocas
normativas que modifican el contexto de salud odontolégica de los pobladores
(Gonzélez, 2019). No obstante, en Ecuador la salud bucal esta dirigida a la
poblacion con atencion directa a los miembros més fragiles, adicionalmente
se fundamenta en los principios de atencién de calidad y cordialidad para

todos.

En la actualidad, los servicios odontolégicos han experimentado un progreso
significativo que ha dado lugar a transformaciones en su sistema y en el modo
en que se brinda atencion a los pacientes. La atencion que reciben los
pacientes se utiliza como una medida para valorar la calidad de las practicas
de atencién médica dental, ya que proporciona informacion importante sobre
la calidad percibida, los procedimientos utilizados y los resultados obtenidos.
Esto se enfoca en la eficiencia, la continuidad de la atencién, el acceso al

servicio y la atencion oportuna (Romero, 2020).



A nivel nacional, Otero, et al (2021) indica que por lo general se realizan por
medio de interrelaciones entre varios factores vinculados que se encuentran
asociados tanto con los pacientes como con el servicio de sanidad donde se
manifestaron en un 80,9%, hallandose las superiores frecuencias para la hora
de la cita (91,7%), la delegacion de ciertas actividades en trabajadores
auxiliares (89%) y la privacidad ambiental (89%). Estos usuarios manifiestan
su fastidio por la atencién que perciben en el consultorio.

Como sefala Otero, et al (2021), con respecto al escenario institucional y
local, la atencion en la sanidad bucal es contemplada relevante, a causa de
que, los pacientes de cualquier modo acuden a este servicio en muchas
circunstancias de su existencia y necesita estos procesos generalmente en
especial, debido a que, en los nosocomios estatales, la cartera de servicios
es aln nueva y la carencia de equipos dentales es casi inexistente, en
consecuencia, el paciente es derivado al consultorio privado en el cual el gasto

de bolsillo es verdaderamente muy elevado.

Es importante destacar que, de acuerdo con el informe del Minsa (2022), la
enfermedad periodontal afecta al 52.5% de los estudiantes de diez a quince
afios, mientras que la maloclusion molar se presenta en un 52.2% de los
estudiantes de seis a quince afios. Estas cifras representan un problema
significativo para la salud publica. De igual modo, en lo que respecta a las
caries dentales, el indice CPOd, que evalla la prevalencia de caries dentales,
dientes perdidos y dientes con obturaciones, es una medida crucial en la
odontologia preventiva) en nifios de hasta doce afios se sitla en

aproximadamente cuatro piezas.

En 2019, se efectudé un estudio que examind la excelencia en el cuidado
proporcionado a los individuos dentro de los establecimientos de atencién
meédica de titularidad publica. Los resultados revelaron que la calidad del
cuidado y el trato amable hacia los pacientes odontoldgicos no ha sido
satisfactoria. Esto se debe a la gran cantidad de pacientes atendidos, que
excede la capacidad de los odontélogos para brindar atencion adecuada,
generando jornadas agotadoras. También predominan fragilidades en los
elementos tangibles de infraestructura en mal estado, asi como equipos que
no cuentan con optimo funcionamiento, insuficiencia de material odontoldgico,
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entre otros. Lo que denota amplias fragilidades en la calidad de atencion
odontoldgica ofrecida al paciente, los cuales manifiestan insatisfaccion del
servicio recibido (Fernandez, 2019).

En una institucion de sanidad de la urbe de Truijillo, especificamente del distrito
de Victor Larco, los usuarios muestran inconformidad en la atencion
odontologica por la deficiencia en los tratamientos, dafos, particularidades de
los servicios de equipos de salud bucal, y los elevados lapsos de esperas
entre citas meédicas, ocasionando distintos inconvenientes en la continuidad
de los tratamientos. La atencion no cubre las exigencias del paciente, tampoco
sus necesidades, el establecimiento de salud otorga atencién fragmentada,
insuficiente y que no es oportuna, amigable y con conciencia de la realidad
individual y social del usuario. Los reclamos mal trato y poca atencién han sido
continuas; por ello una amplia cantidad de usuarios no acuden a las visitas

odontoldgicas porque se sienten insatisfechos por el servicio percibido.

La satisfaccion con la atencion dental, ampliamente se influye con actividades
previas, la relevancia de la comunicacion y el otorgamiento de datos al
paciente, pese al esfuerzo por otorgar mejores servicios, los pacientes han
manifestado altos niveles de insatisfaccion. Por ello, evaluar el nivel de
satisfaccion del usuario deberia ser una continua estrategia de salud, cuyo fin
sea contar con excelente atencién ofrecida por el servicio de salud. Esto
conlleva a plantear como problema de indagacion: ¢ Qué relacion existe entre
la calidad de atencion odontologica y la satisfaccion del paciente en una
Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 20227

La investigacidon se encuentra plenamente justificada toda vez que una eficaz
forma de valorar la calidad en el servicio de salud odontolégica es
considerando la satisfaccion del paciente, dicho de otra manera, el usuario
externo, con ello se podra alcanzar una descripcion precisa en relacion a las
falencias y circunstancias que deben ser mejoradas, bien sea en el material y
los equipos, infraestructura o personal. La satisfaccion en el paciente es
relevante porque contribuye a establecer decisiones correctas que mejoren la

calidad de servicios en la atencion odontoldgica.



Desde un enfoque tedrico solido, su justificacion es total, pues impulsa el
progreso del conocimiento cientifico en el campo de la odontologia, brindando
a los profesionales la oportunidad de comprender de manera méas detallada
las causas que afectan negativamente la calidad del servicio de atencién
dental brindado en los servicios de salud publica. Asimismo, se indagan los
factores especificos que influyen en la complejidad de la gestion del paciente,
lo cual explica por qué muchos pacientes optan por abandonar el tratamiento,

sintiéndose insatisfechos con los servicios recibidos.

Desde la préactica, se justifica debido a que actualmente una amplia cantidad
de usuarios no sigue acudiendo a sus tratamientos dentales producto de la
insatisfaccion con el servicio recibidos, frente a este problema es preciso
emprender acciones para medir este importante componente que permita
conseguir el éxito en la atencién odontolégica; esto precisa estudiar y valorar
los inconvenientes que generen la insatisfaccion en el proceso de atencion
dental de manera que se puedan promover medidas correctivas que

posibiliten optimizar la eficacia y calidad en la prestacion de dichos servicios.

Relevancia social, es preciso mejorar las condiciones de sanidad oral de la
comunidad puesto que los problemas dentales son bastante recurrentes en
nuestro pais, por lo que se hace necesario que los establecimientos de salud
publica y sus profesionales ofrezcan un servicio de calidad, con un trato mas
humano que responda a los menesteres y expectaciones del paciente para
garantizar la complacencia del tratamiento. Esto conlleva a realizar una
variacion de tacticas por parte de las redes de sanidad, en aras de emplear
recursos renovados de atencion que garanticen servicios de calidad, en

respuesta a los requerimientos de los pacientes.

Metodoldgicamente; se justifica por la gran cantidad de investigaciones que
dan cuenta de la vinculacion entre la calidad de atencion odontoldgica y la
satisfaccion del usuario; es preciso continuar investigando sobre el tema, dada
su relevancia en la sociedad, por ello este estudio pretende comprobar dicha
relacion entre estas dos variables en un establecimiento de sanidad de la
demarcacion de Victor Larco, para ello se usaron dos cuestionarios validos y

confiables que podran ser usados en posteriores estudios que pretendan



medir dicha correlacidn, asimismo los resultados de esta indagacion valdran

de sustento para posteriores estudios.

Se plantea como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la
calidad de atencion odontoldgica y la satisfaccion del paciente en una Entidad
de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022. Mientras que los objetivos
especificos: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion
odontologica mediante sus dimensiones y la satisfaccion del paciente en una
Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022.

La hipdtesis propuesta, sefiala que: Existe relacion significativa entre la
calidad de atencion odontoldgica y la satisfaccion del paciente en una Entidad
de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022. Y las hipotesis
especificas: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion
odontologica mediante sus dimensiones y la satisfaccion del paciente en una
Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En su indagacion Alfaro (2021) que tuvo como objetivo establecer los niveles
de satisfaccion en el paciente atendido por odont6logos que se graduaron en
la UEES, en instituciones de salud particulares, que se localizan en la Colonia
Ecalon, El Carmen y San Benito. La metodologia fue cuantitativa, descriptiva
y transeccional. La muestra la representaron 321 usuarios en 10 centros
privados de odontologia. Se empled las encuestas con escala Servqual. En el
resultado, la dimension seguridad manifestd los mayores niveles de
satisfaccion para los pacientes con un 97%, en relacidon a otras dimensiones.
Concluyendo que las clinicas de la investigacion han registrado una
satisfaccion amplia superior al 85% a partir de la percepcion, igualmente todas

las clinicas de odontologias de la investigacion son extensamente sugeridas.

Mendoza (2020). En el articulo cuyo propdsito ha sido instituir la valoracion de
los aquejados con respecto a excelencia a los servicios y atencion
odontolégica otorgada en las entidades sanitarias de la Facultad de
Odontologia de la Casa Superior de Estudios de San Francisco Xavier de
Chuqguisaca. Se aplicé una metodologia cualitativa cono método etnografico,
empleando la observacién participante. Como técnica de recojo de
informacion se aplicaron entrevistas semiestructuradas a la poblacion
muestral compuesta por 48 usuarios. El resultado reveld que la percepcion
acerca de la excelencia en la prestacibn de servicios y la atencion
odontoldgica proporcionada por las clinicas es positiva. Concluyendo que los
pacientes perciben que los estudiantes explican con sus palabras de manera
detallada el procedimiento que debe realizarse, otorgando atenciones

puntuales.

Gonzalez et al., (2019). El propoésito del estudio consistié en analizar la
excelencia del servicio odontolégico proporcionado en las instalaciones
pertenecientes a un Sistema de Salud especifico a nivel local, considerando
las dimensiones de procedimientos, resultados y estructura, a través de la
satisfaccion percibida por los usuarios. La indagaciéon ha sido prospectiva,
descriptivo se empleé como técnica las encuestas a 200 usuarios del total de
la consulta odontolégica de los centros médicos con servicios odontolégicos.

Los hallazgos evidenciaron que un 90% de los participantes siempre fueron
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objeto de un trato cordial, mientras que un 67.5% lograron comprender la
explicacion acerca de su tratamiento y un 74.5% afirmé haber sido instruido
en temas relacionados con el mejoramiento de su salud bucal. Esto lleva a la
conclusién de que la satisfaccion del usuario depende en considerable medida
de un trato amable, asi como de la claridad y el tiempo dedicado a explicar los

requisitos médicos y las condiciones durante la consulta.

Murillo y Morales (2018), en el articulo cuyo propésito fue establecer la calidad
apreciada por el usuario sobre la atencion odontolégica que ofertan los
educandos de la Carrera de Estomatologia de la USGP, con la ayuda logistica
de la Fundacion Adopt-a Village, en grupos de la localidad de Junin, a lo largo
del mes de abril del 2017. A nivel metodologico fue una investigacion
descriptiva y de corte transeccional, en donde fueron encuestados 96
pacientes, a los cuales se les emplearon cuestionarios. En los resultados se
establecid que la apreciacion de la atencion que se percibe por los pacientes
fue especial 70%, cordialidad 20%, delicada 6%, fria 1%, no concitd la
atencion 3%. Se ha concluido que la accesibilidad es un indicador transversal
de calidad, el cual consta de componentes necesarios entre ellos, la oferta,

geografica y financiera siendo estos relevantes para la calidad de atencion.

A nivel nacional la investigacion de Fabian, et al. (2022) En el estudio cuyo
propdsito fue examinar la relacién entre la excelencia en la atencién y el nivel
de satisfaccion de los usuarios que reciben servicios en una serie de clinicas
dentales ubicadas en la ciudad de Lima, Peru, durante el periodo comprendido
entre 2019 y 2020. Se aplicé un método cuantitativo, disefio descriptivo y
transeccional. Como instrumento se emplearon encuestas SERVPERF. El
resultado demostré que el 93,30% de estos han percibido elevada calidad, el
3,30 % demostraron su discrepancia con la calidad, y, en consecuencia,
fueron ordenados en un grado de calidad baja. Como resultado final, se ha
evidenciado una correlacion directa entre la excelencia en la atencion y el
grado de satisfaccién experimentado por el paciente. Con relacién a la
dimensién cientifica- técnico, humana y entorno, el paciente manifestd

satisfaccion con el trato recibido.



Torres (2020), se llevo a cabo un estudio con el propdsito de establecer la
relacion que existe entre la excelencia en la atencion odontoldgica y el grado
de satisfaccion experimentado por los pacientes atendidos durante el mes de
febrero en la clinica de salud Pésope Alto, ubicada en la zona de Patapo. La
indagacion ha sido de tipo transversal, descriptiva, correlacional y
retrospectiva. Se evaluaron a 53 usuarios a quienes les fueron aplicados un
par de cuestionarios elegidos del modelo SERVPERF. En los hallazgos se
establecio que el 75% de los usuarios consideraron como regular su nivel de
satisfaccion, mientras que el sesenta y dos por ciento expresaron haber
experimentado un nivel elevado de calidad en la atencion odontoldgica. Se
llegé a la conjetura de que si hay una asociacion entre las variables de
investigacion. Solamente el 17% de usuarios expresaron altos niveles de
satisfaccion, mientras que el 62,3% de los usuarios evaluados han percibido

altos niveles de calidad en la atencion dental que recibieron.

Por su parte, Lara, et al. (2020). En la tesis cuya finalidad fue establecer la
satisfaccion del paciente que recibié servicio odontolégico en un nosocomio
de salud de Lima. El método empleado se caracterizd por ser de naturaleza
observacional, transversal y descriptiva. El grupo de participantes comprendio
un total de 702 individuos. Fue utilizado el cuestionario SERVQUAL reformado
con la finalidad de establecer la satisfaccion del usuario. Fueron incluidos
usuarios con edades iguales o superiores a los 18 afios. Como resultado se
ha observado una tasa de insatisfaccion de usuarios del 88,6%, con un total
de 622 de 702 casos (p=0,000).La insatisfaccion ha sido superior en usuarios
con edades entre 35-9 afios con un 34,5%, asi como en usuarios que asistian
a diagnésticos con un 30,9%. En conclusién, se determind que una
considerable proporcion de los pacientes que recibieron tratamiento en el

ambito de la odontologia expresaron su descontento con la atencion recibida.

Ramirez (2020). En la tesis cuyo propésito fue establecer la satisfaccion de
los pacientes y calidad de atencion odontolégica del Centro de Salud Laura
Caller, 2019. La metodologia que se empled fue experimental, descriptiva-
correlacional de corte transeccional. El esquema muestral fue de 138
usuarios, se recabaron los datos a través de encuestas. En los resultados se

demostré que el 2.9% considera que la calidad de atencion fue regular, y la
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satisfaccion del usuario fue regular, el 0,7% lo percibe como desfavorable, un
68,8% considera que el nivel regular y el 8% lo ven como favorable y, un 9,4%
considera que la satisfaccién es buena y un 10,1% la percibe como regular.
Se concluy6 que existe superior concurrencia de atencion mayormente de
género femenino con educacion secundaria finalizada, precisando que la

satisfaccion del paciente y la calidad de atencion son regular.

A nivel regional, la investigacion llevada a cabo por Preciado (2020) se enfoco
en evaluar la relacion existente entre la satisfaccion de los pacientes que
reciben atencion odontologica en el hospital Jerusalén de Trujillo en el afio
2020 y la calidad de dicha atencion. El enfoque metodologico adoptado fue
descriptivo, careciendo de un componente experimental, pero incluyendo
elementos correlacionales y transversales. La poblacion objeto de estudio
estuvo constituida por un grupo de 108 pacientes de odontologia. La
validacion de la variable en cuestion se llevé a cabo mediante el empleo de
encuestas. En el resultado sobre satisfaccion el 62.0% (67) de las personas
encuestadas lo perciben como regular. Se ha concluido que en el Nosocomio
Jerusalén de Truijillo se percibe una correlacién significativa, representada por
el coeficiente de correlacion de Pearson (r = 0.899), entre la satisfaccion de

los usuarios y la calidad de atencion en los servicios odontologicos.

En cuanto al enfoque teorico de la variable calidad de atencién odontoldgica,
la Teoria de calidad y servicio de Albreacht y Carzon en 1983, se centra en
otorgar a los clientes lo que realmente desean obtener, esta teoria se resume
en una triangulacion de los servicios comprendidos en adecuados sistemas,
personales con buenas predisposiciones y estrategias de servicios orientadas
a los requerimientos, teniendo como objetivo principal a los clientes. Arriba del
triangulo se encuentran las estrategias de servicios, las mismas que estan
determinadas por estandares de los servicios y las descripciones de funciones
del personal de servicio. En el nivel derecho del triangulo se localiza a las
personas que brindan servicios que incluyen a los trabajadores de la primera
linea. En el lado izquierdo se ubican los sistemas que permiten a los

trabajadores brindar 6ptimos servicios a los clientes (Guerra, 2021)
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Las teorias de la calidad de atencién, en esta parte diferentes autores
determinan sus perspectivas de acuerdo con su criterio 0 experiencias
percibidas. Una de las mas resaltantes es la Teoria de la calidad y servicio,
desarrollada por Karl Albrecht y Jan Carlzon; el primero manifiesta que su
teoria se enfoca en brindar a los usuarios lo que verdaderamente quieren
recibir, de igual modo reune la triada de los servicios, el que abarca una
apropiada estructura, trabajadores con buena disponibilidad y una tactica de
servicio que tiene que ser dirigida hacia los menesteres, en la cual el nucleo

primordial son los usuarios (Arango et al. 2020).

Por otra parte Carlzon, manifiesta la teoria llamada momentos de la verdad,
en la cual los usuarios o clientes a cada instante toman contacto con el
individuo u organizacion de la que reciben servicios, y que se ofrece a cada
instante una posibilidad de perfeccionar o de reducir la calidad del servicio; en
esta teoria los usuarios o interesados representan el alto nivel en la atencion,
y se considera a la motivacion elemento esencial para conseguir la calidad en

atencion en una asistencia ofrecida (Zavaleta y Garcia, 2018).

Asimismo, surge la importancia de resaltar que entre las teorias que
relacionan las variables de calidad y satisfaccion a los usuarios, Dios y Nole
(2018), citan principalmente la Teoria de la Reaccion en Cadena propuesta
por Edward Deming, los autores manifiestan que la palabra “Calidad” no solo
se relaciona con el lujo, por el contrario, son niveles fiables, adaptados al
mercado y de costos inferiores. Igualmente, teniendo presente que los deseos
y requerimientos de los consumidores son cambiantes, las necesidades tienen
gue redefinirse de manera constante, por lo que la variabilidad es reducida

mientras los niveles de productividad aumentan.

Con relacion al enfoque conceptual de la variable calidad de atencion
odontologica, los trabajos de los profesionales, al igual que los diagndsticos,
tratamientos y prondésticos son de mucha relevancia para el perfeccionamiento
de la practica odontolégica, para otorgar a los pacientes unas adecuadas
condiciones de salud, y que vienen a ser los motivos que guian el accionar de
los profesionales. En este sentido, la opinion valorativa de los usuarios a los

tratamientos ofrecidos constituye dos procesos comienza con la comunicacion
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entre los operadores y los individuos, alcanzando por medio de la
comunicacioén la descripcion del analisis y procesos que se realizaran, siendo
relevante la capacitacion para desarrollar los tratamientos (Murillo, et al.,
2018).

Para la OMS (2021), es conocida como el grupo de servicios, analisis y
terapias mas apropiados alcanzando mejores cuidados para los pacientes,
teniendo presente el factor y conocimientos de estos pacientes y de los
servicios médicos, alcanzando de esta forma resultados con mayor
satisfaccion del usuario. También, Vargas et al. (2013), considera que la
calidad en el ambito de salud es definida como el 6ptimo beneficio para los
pacientes, a través del conocimiento y tecnologias de mayor avance, no
olvidando las condiciones que los pacientes puedan presentar, consiguiendo

de este modo aumentar los beneficios de la salud de la poblacién.

Como sefiala Donabedian (1982), la calidad de la atencion es aquella
esperada por el usuario, se caracteriza por brindar un 6ptimo bienestar luego
de la valoracién de balances de pérdidas y beneficios que pueden acompafar
el procedimiento en cada parte. En consecuencia, resulta fundamental
proporcionar a cada individuo una amplia gama de servicios tanto
diagndsticos como terapéuticos pertinentes, con el propésito de asegurar una
asistencia sanitaria de excelencia. Esto implica tomar en cuenta diversos

factores y conocimientos tanto del paciente como del profesional de la salud.

En la variable calidad de atencion se han propuesto como dimensiones las
establecidas por el modelo SERVQUAL, el cual ha sido adaptado para
calcular la calidad del servicio sanitario, y abarca cinco dimensiones (Syed et
al., 2018). En primer lugar, estan los elementos tangibles, para Garcia (2016),
el elemento tangible viene a ser la representacion fisica de cada institucion,
en la cual definen que los usuarios mayormente estaran en contacto con la
instalacion de la entidad, la cordialidad con la que le reciben los
colaboradores, siendo en esta parte donde muchas instituciones deben tener
cuidado porque solamente no se trata de brindar buenos servicios, pese a que
en muchas oportunidades no se considere como importante para contar con
una mayor cantidad de publico fluyente de igual forma los equipos de apoyo

con el que cuenta cada entidad.
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Siendo la segunda dimension fiabilidad, son las condiciones que presentan
los trabajadores para ofrecer un buen servicio, el poder contar con una éptima
fiabilidad, es importante complacer las demandas de calidad de productos y
servicios de practicas éticamente con argumentos o defensas, la fiabilidad
sirve para manifestar los niveles y en especial la seguridad de un entorno
exitoso en un periodo establecido, con el pasar de los afios este se fue
deformando en sus origenes, asi como sistemas por recursos distintos, en el
cual es mas especifico y garantizado, segun el ser humano contribuyendo con

el logro de la eficacia deseada (Guillermo, 2019).

La tercera dimension capacidad de respuesta, tiene que ver con la destreza
que demuestra la persona en relacion a los distintos inconvenientes o
complejidades que puedan presentarse antes o en el transcurrir de la cita. La
capacidad de respuesta esta ordenada para auxiliar al cliente y proceder de
manera acelerada a los requerimientos con la realizacién Optima de las
obligaciones con facilidad e ingreso para volverla accesible en la empresa
siendo importante ir un paso mas delante de los clientes para adelantarse a

los requerimientos necesarios por complacer (Novelo y Salazar, 2016).

La cuarta dimension la seguridad, estd relacionada con la veracidad,
cordialidad, seguridad, permitiendo una conviccion, confiabilidad. Para
Orozco (2018), son considerados rangos con diferentes particularidades con
destrezas para brindar un lugar firme en una zona sin perjuicios o
eventualidades, son caracteristicas de determinadas personas o entornos
establecidos que incluyen distintos aspectos de efecto, es como sentirse si
peligros ni dafos, tener firmeza y ser prevenidos con las destrezas de un
contexto, por tanto, se dice que la seguridad se relaciona con cualquier &mbito

de la sociedad.

Y, la quinta dimension la empatia, que es la emotiva adquisicion de una
persona con energia de otra, ponerse en la posicion de otra, entender las
emociones y sentimientos de los pacientes (Fabian, et al. 2022). Segun Balart
(2018), en la revista claves del poder personal considera que la empatia surge
por la forma en la que se quiere ser percibido de forma interna, lo que significa

que el auto-reflejo es la sabiduria y destreza de sentir, expresar, comunicar
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de forma clara algan requerimiento, colocandose en la posicion de otras
personas correctamente con reacciones sentimentales, sutiimente eficaz es
una escucha activa con mucha atencion y fluidez oral y comunicacién no oral,
con tonos de voz adecuados que reflejen estimulos exclusivos prestando

solamente atencion a la otra persona.

Con relacion a las teorias asociadas a la variable satisfaccion del usuario han
sido presentadas, siendo la mas destacadas Benavente (2019), menciona la
Teoria de los Dos Factores en la Satisfaccion del Cliente propuesta por
Silvestro y Johnston, en donde se proponen y sustentan que al interior de la
definiciobn de calidad hay tres componentes relevantes, siendo estos: i)
Factores higiénicos, los cuales se relacionan con los factores esperados por
los usuarios. ii) Factores de crecimiento, los servicios prestados generan
satisfaccion en los pacientes, no obstante, al existir algin problema no
precisamente ocasionara insatisfaccion; iii) Factores de doble umbral, este
tipo de satisfaccion surge solo si los servicios prestados son superiores a los
niveles esperados, y la insatisfaccion de los mismos surge si existen fallos de

algun servicio.

Por su parte, la Teoria de Paradigma de la desconfirmacion, sugerida por
Surprenant (1982), sus autores, sustentan que la satisfaccion de los usuarios
es influenciada por anteriores experiencias, ocasionando percepciones en el
usuario, puesto que compara las experiencias actuales con las pasadas.
Igualmente expresan que la satisfaccion del paciente se vincula de forma
estrecha con el nivel y experiencias de disconformidad, proceso que se

relaciona con las perspectivas de los usuarios.

Sobre el enfoque conceptual de la variable satisfacciébn son actitudes
positivas, como producto de la interaccion de las apreciaciones de los
pacientes interesados con dependencia a la atencion percibida. En la
psicologia, se conceptualiza a la satisfaccion en los servicios de salud como
el progreso logrado por las ciencias médicas, en donde las herramientas mas

difundidas vienen a ser las encuestas (Pedrozo, 2020)

Entonces, la satisfaccion se concibe como la valoracion individual o que

percibe el usuario sobre la utilizacion de los servicios o productos intangibles,
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lo que puede estar influenciado por distintos aspectos como la disponibilidad
0 no de los pacientes de ingresar a esta atencion, el sitio en el cual se
desarrollan los recursos financieros con los que cuenten para cancelar los
servicios otorgados (Piedra, 2019). Actualmente, la satisfaccion del usuario se
utiliza como una medida para valorar responsablemente la atencién de calidad
y servicios sanitarios. Lo que brinda datos detallados que permiten adecuar
avances en infraestructuras, equipamientos, materiales e instrumentos, del
mismo modo que cubrir las brechas del talento humano y demas (Grandez,
2016).

Es de precisar que, la satisfaccion de los pacientes se localiza al interior de la
valoracion de la calidad en asistencias de sanidad, que ha estado adquiriendo
mayor relevancia percibiéndose como un factor esencial en la supervision y
valoracion de las asistencias de sanidad. Pese a que existen controversias
con relacién al concepto y procedimiento de investigacion, es ineludible la
relevancia de este en la percepcién del usuario como un factor relevante para

optimizar y mejorar los centros de salud (Fabian, 2022)

Por otra parte, la satisfaccion comprende 3 dimensiones y se han tomado del
estudio de Tello (2021), siendo la primera el componente humano o
interpersonal, son los que plantean la relevancia, del vinculo paciente —
doctor. Esta dimension son el conjunto de particularidades y tipos de
conductas que tiene el personal médico para otorgar atencion a los pacientes
0 usuarios. lgualmente es considerada la forma en la cual los profesionales
se desenvuelven en su ambiente laboral con los demas miembros de los

equipos interdisciplinarios.

Varios indicadores que sobresalen en esta dimension son la cordialidad,
siendo esta la atencion, evaluacion o cordialidad con el que cuenta el personal
médico al dirigirse a otros individuos en la intercomunicacion establecida para
otorgar los cuidados. Por su parte el respeto viene a ser la consideracién con
la cual se trata a las personas por algunas cualidades, situacion o
circunstancias que la determinan y que busca acatar lo que dice o determina
si ocasiona 0 no ofensas o perjuicios. Adicionalmente de conservar la
privacidad de la informacion por los pacientes o familiares al ser atendidos
(Tello, 2021).
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La segunda dimensién el componente técnico o profesional, tiene que ver con
la adecuada aplicacion en funcion a la atencion que se otorga con las
circunstancias cientificas y la destreza de los especialistas médicos,
evidenciandose la puesta en practica de todos los procesos adecuadamente
para todos. Varios indicadores que sobresalen en esta dimension son el
oportuno: tiene que ver con el involucramiento en el momento adecuado para
otorgar los cuidados a los usuarios, es la oportunidad que se relaciona con la
manera en la cual se otorga el servicio o cuidado y el horario establecido Tello
(2021).

La segunda dimensién seguridad, se relaciona a la ausencia de peligros,
coacciones o inquietudes para los usuarios cuando los especialistas médicos
ofrecen la atencion. Por lo que esta relacionado con el fortalecimiento de
acciones relacionadas con el acopio, receta, traduccidén, entrega Yy
administracion de medicamentos, previendo errores que perjudican al
paciente, relacionado a los procesos de medicacion en los centros de salud
(Tello, 2021)

Y, la tercera dimensién componente entorno o ambiente, expresa la relevancia
de entorno donde se realizan las acciones de atencion a los pacientes. En
este proceso se valora la organizacion y disposicion de los servicios cuando
se atienden a los usuarios. Varios indicadores, resaltan dicha dimensién son
la privacidad, se define como el contexto individual de las personas, quienes
se desarrollan en espacios reservados, los mismos que tienen como principal
objetivo ser confidenciales. Igualmente es utilizado cuando los especialistas
médicos brindan los cuidados, adicional a desarrollar los derechos a la
privacidad de los usuarios. Comodidad: grupo de situaciones que rodean a las
personas logrando que su dia a dia sea comodo y placentero, segun las

posibilidades de desplazamiento completo, desarrollo u ocio (Tello, 2021).
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lI.METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacién

Tipo de investigacion

El presente estudio se enmarca en una investigacion de caracter basico, la
cual tiene como propoésito indagar en los principios fundamentales y los
factores causales que subyacen a un evento, proceso o fenébmeno particular
(Arias y Covinos, 2021). La finalidad de este estudio fue establecer un vinculo
entre la calidad de los servicios odontoldgicos y el nivel de satisfaccion
experimentado por los pacientes en una instituciéon de salud situada en el

distrito de Victor Larco Herrera durante el afio 2022.

El enfoque de este estudio fue cuantitativo, porque se recogio la informacion
para corroborar hipétesis, en funcién a la estimacion numérica y evaluacion
estadistica, para instituir esquemas de conducta y comprobar enfoques
teoricos (Cabezas, et al. 2018).

Disefio de investigacion

Para este estudio se determind la correlacion o nivel de relacion de las
variables calidad de atencién odontoldgica y satisfaccion del paciente. Cuyo
proposito seré revelar o descifrar los hechos o acontecimientos, relaciones, y
normativas de un establecido entorno de la realidad, bien sea la aplicacion de
los conocimientos para dar respuestas a interrogantes o para que dichos
conocimientos puedan ser aplicados en otros estudios. El nivel de estudio es
ex post-facto (Disefio no experimental). (Ramos, 2020).

La clase de estudio para esta investigacion es transversal, esta clase de
disefio no experimental investiga las particularidades de las variables en un
procedimiento de transformacién, en esta ocasion las variables no tienen que
ser manipuladas, solo apreciar el procedimiento durante el tiempo o los

periodos (Arias, et al. 2022) El disefio de investigacion es mostrado a

)
s

continuacion:

-

Dénde:
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Muestra: Pacientes de una entidad de salud del distrito de Victor Larco
Herrera, 2022.

O:1: Calidad de atencion odontologica
O2: Satisfaccion
r: Relacion de las variables

3.2.Variables y operacionalizacion

V1: Calidad de atencion odontolégica
Definicion conceptual

La calidad de atencion odontoldgica es definida como el grupo de servicios,
analisis y terapias mas apropiados alcanzando mejores cuidados para los
pacientes, teniendo presente el factor y conocimientos de estos pacientes y
de los servicios médicos, alcanzando de esta forma resultados con mayor
satisfaccion del paciente (OMS, 2021).

Definicién operacional

Variable que fue operacionalizada por las dimensiones establecidas en el
modelo SERVQUAL, el cual ha sido adecuado para medir la calidad de los
servicios de salud, y abarca cinco dimensiones con la finalidad de medir el
nivel de la calidad de atencién odontolégica en una Entidad de Salud del
distrito de Victor Larco Herrera, 2022. Se administrd un cuestionario integrado
por 25 interrogantes, con escala de respuesta Tipo Likert: (1) nunca. (2) a

veces (3) frecuentemente y (4) siempre

V 2: Satisfaccion

Definicién conceptual

La satisfaccion se concibe como la valoracion individual o que percibe el
usuario sobre la utilizacién de los servicios o productos intangibles, lo que
puede estar influenciado por distintos aspectos como la disponibilidad o no de
los pacientes de ingresar a esta atencion, el sitio en el cual se desarrollan los
recursos financieros con los que cuenten para cancelar los servicios
otorgados (Piedra, 2019).

Definicion operacional
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Variable que fue operacionalizada a través de 3 dimensiones tomadas del
estudio de Tello (2021): componente humano, componente técnico y entorno
0 ambiente; con la finalidad de medir el nivel de satisfaccion del paciente en
una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022. Para ello se
administraron 25 interrogantes, con escala de respuesta Tipo Likert: (1)

nunca. (2) a veces (3) frecuentemente y (4) siempre.

3.3.Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacién

Particularmente, al hablar de poblaciéon o universo, se hace referencia a un
grupo preciso de unidades en donde se extraen la muestra y universo
hipotético o poblacion objeto de estudio, el grupo poblacional en donde se
extrapolan los resultados (Lopez y Fachelli, 2015). En esta investigacion, el
conjunto de individuos considerados estd compuesto por 460 pacientes que
acuden mensualmente al servicio de odontologia en una Entidad de Salud del

distrito de Victor Larco Herrera, 2022.

Muestra

En este estudio, se emple6 el método de muestreo por conveniencia del
investigador, lo que resultd en la encuesta de un total de 70 pacientes que
asisten regularmente al departamento de odontologia en una Institucion de

Salud ubicada en el distrito de Victor Larco Herrera, durante el afio 2022.

Criterios de seleccién

Criterios de inclusién: han sido considerados los pacientes con mayoria de
edad que utilizan el servicio de odontologia de forma mensual en una Entidad
de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022.

Criterios de exclusién: se han excluido a los pacientes que concurren a otros
servicios médicos en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera,
2022.

Muestreo

En esta investigacion se empledé un método de muestreo no probabilistico
adaptado a las necesidades y criterios del autor, es una clase de muestreo en
donde las unidades estan disponibles y son faciles de delimitar, poseen

caracter de representacion de la poblacion que se busca analizar, no obstante,
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se realiza una eleccion ventajosa de distintas unidades, con la finalidad de
conformar grupos limitados y controlados en un contexto de disefios de tipo
experimental (L6pez y Fachelli, 2015).

3.4.Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Técnica

La encuesta; se considera por Lanuez y Fernandez (2014) como entrevistas
por cuestionarios. En esta investigacion la encuesta fue de gran utilidad para
obtener informacion de la muestra seleccionada por el usuario que concurre
en un dia al servicio de odontologia en una Entidad de Salud del distrito de
Victor Larco Herrera, 2022.

Instrumentos

El conjunto de preguntas disefiadas con el propésito de ser empleadas dentro
de una encuesta o entrevistas, conforma el cuestionario (Acosta, 2016). En el
estudio actual, se administré un conjunto de cuestionarios por cada variable

analizada, los cuales se organizaron de la siguiente manera:

El cuestionario sobre la calidad de atencion odontologica se tomé del modelo
SERVQUAL, el cual ha sido adecuado para medir la calidad de los servicios
de salud, la constituyeron 5 dimensiones quedando conformado por 25
preguntas, con escala de respuesta en la Escala de Likert.

El cuestionario sobre satisfaccion fue tomado del estudio de Tello (2021),
estuvo conformado por 3 dimensiones, conformado por 25 preguntas, con

escala de respuesta en la Escala de Likert.

Validez y confiabilidad

Validez

En este estudio, la validez de contenido se evalla en términos de la capacidad
de los instrumentos para capturar de manera efectiva todas las dimensiones
gue podrian componer la variable objeto de medicion (Galindo, 2020). La
misma, se consumo por medio del juicio de 3 técnicos en gestion del servicio
de sanidad, quienes dieron su autorizacion a la aplicacion de los cuestionarios
luego de haber revisado la matriz donde se hallan los items de ambas
variables, y dado que consideran que los mismos se encuentran

adecuadamente disefados.
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Confiabilidad

Tiene que ver con la exactitud o consistencia de los puntos o de los datos
conseguidos con un cuestionario aplicado en distintas ocasiones (Medina y
Verdejo, 2020). En este estudio, se llevd a cabo una evaluacion de la
confiabilidad mediante la implementacion de una prueba piloto, la cual se
realiz6 utilizando una muestra compuesta por 20 pacientes que acuden
diariamente al servicio de odontologia en una institucién de salud ubicada en
el distrito de Victor Larco Herrera, durante el afio 2022. La confiabilidad fue
calculada utilizando el Coeficiente Alfa de Cronbach a través del software
estadistico SPSS (V26).

En el cuestionario para la medicién de la calidad de atencion odontologica se
obtuvo un valor en el Coeficiente de Alfa de Cronbach=0.863, lo que indica
gue es un nivel bueno de confiabilidad; por su lado, en el cuestionario para
medir la satisfaccion se obtuvo un valor en el Coeficiente de Alfa de

Cronbach=0.830, lo que indica que es un nivel bueno de confiabilidad.

3.5.Procedimientos

Como procedimientos, primero se consignd la realidad problematica,
concerniente a ambas variables de estudio, en el ambito internacional,
nacional y local, se formularon preguntas de indagacién, plantearon objetivos
e hipotesis de investigacion. En el capitulo 2, se redact6 antecedentes, teorias
y conceptos con relacion a cada variable y sus dimensiones. La metodologia
qgue sigue la indagacion es de tipo aplicado, disefio no experimental
correlacional y paradigma positivista, se delimité la muestra de investigacion,
realizando una prueba de datos luego de contactar con el director del hospital
a quien se le solicito el permiso mediante un oficio, luego se realiz6 una
entrevista con la doctora encargada, se motivd al personal, del area de
odontologia para poder aplicar los cuestionarios, escogiendo como
instrumento cuestionarios, los mismos que seran validados. Los datos
conseguidos de la utilizacion del cuestionario sirvieron para el desarrollo de
los resultados, los mismos que se presentan de manera ordenada a través de

tablas, emitiéndose finalmente las conclusiones sobre el tema.
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3.6.Método de analisis de datos

En el ambito de la estadistica descriptiva, se elaboré una matriz que recopila
la informacion recabada en cada cuestionario. Posteriormente, se procedio a
elaborar tablas que detallan la distribucion de frecuencias y los porcentajes

simples derivados de los datos recolectados.

Para el analisis estadistico inferencial, se empled el software SPSS V26. Con
el propdsito de evaluar la distribucion de la muestra, se aplicdé el Test de
Kolmogdrov-Smirnov, estableciendo un nivel de relevancia del 5%. Asimismo,
se recurri6 al Indice de correlacion de Spearman para verificar tanto la

hipotesis general como las especificas.

3.7.Aspectos éticos

En esta indagaciéon se siguieron los principios éticos para la investigacion
cientifica segun la declaracién de Helsinki en 1996 (Asociacion médica
Mundial, 2008): Consentimiento informado: la independencia y la facultad del
participante han sido tomadas en consideracibn como principios
fundamentales de la ética del investigador, dado que se explicO6 modo
comprensible, las pautas a seguir en la encuesta. Garantia del derecho a la
intimidad de los sujetos: se establecieron los requerimientos apropiados para
impedir el ingreso de individuos no autorizados a los datos conseguidos en el

estudio en funcion.

Participacion voluntaria, libre e informada de los individuos: implica el libre
consentimiento de los encuestados después de recibir la informacién con
relacion al origen y objetivo del estudio, los objetivos y los métodos. Respeto
a la dignidad, convicciones y privacidad de los informantes: los encuestados
fueron tratados con mucho respeto a su dignidad, pensamientos, privacidad y
pudor. Y para finalizar, compromiso individual: el autor tuvo total compromiso
de garantizar el confort de los informantes que participaron en cada actividad

del estudio.
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IV. RESULTADOS
4.1. Descripcion de resultados
Tabla 1.
Niveles de la calidad de atencién odontolégica en una Entidad de Salud del
distrito de Victor Larco Herrera, 2022

Calidad de atencién odontolégica

NIVELES f %
Mala 24 34.3
Regular 44 62.9
Buena 2 2.8
TOTAL 70 100

Nota. Base de datos de la calidad de atencién odontolégica
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Tabla 2.
Niveles de las dimensiones de la calidad de atencion odontolégica en una
Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022

Elementos Capacidad
) Fiabilidad de Seguridad Empatia
NIVELES tangibles respuesta
f % f % f % f % f %
Mala 21 30 28 40 29 41.4 21 30 21 30
Regular 44 62.9 40 57.2 41 58.6 37 52.8 49 70
Buena 5 7.1 2 2.8 0 0 12 17.2 0 0
TOTAL 70 100 70 100 70 100 70 100 70 100
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Tabla 3.

Niveles de satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito de

Victor Larco Herrera, 2022

Satisfaccion del paciente

NIVELES

f %

Baja 21 30

Media 42 60

Alta 7 10
TOTAL 70 100
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Tabla 4.

Niveles de satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito de

Victor Larco Herrera, 2022

NIVELES Corr:; ?nO:f:te Componente técnico Entorno ambiente
f % f % f %
Baja 24 34.3 19 27.1 22 314
Media 39 55.7 41 58.6 46 65.8
Alta 7 10 10 14.3 2 2.8
TOTAL 70 100 70 100 70 100
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4.2. Prueba de normalidad

Tabla 5.

Prueba de Kolmogorov Smirnov de la calidad de atencion odontologica y la
satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco
Herrera, 2022

Paradmetros
Méximas diferencias extremas Sig.
Pruebas No normales Estadistico )
N asintotica
Paramétricas . Desviacion " ) de prueba .
Media i Absoluta Positivo  Negativo (bilateral)
estandar
Calidad de
atencion 70 58,09 10,965 ,125 112 -,125 ,125 ,008
odontolégica
Satisfaccion
. 70 35,60 7,675 ,194 ,140 -,194 ,194 ,000
del paciente
Elementos
] 70 11,66 2,812 ,178 ,178 -,121 ,178 ,000
tangibles
Fiabilidad 70 11,24 2,516 ,135 ,089 -,135 ,135 ,003
Capacidad
70 11,33 2,569 ,160 112 -,160 ,160 ,000
de respuesta
Seguridad 70 11,97 3,064 ,139 ,139 -,077 ,139 ,002
Empatia 70 11,89 2,551 ,161 111 -,161 ,161 ,000

Nota. Base de datos de la calidad de atencion odontolégica y la satisfaccion del paciente
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4.3. Prueba de hipotesis

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion odontoldgica y la
satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco
Herrera, 2022.

Tabla 6.
Correlacion entre la calidad de atencion odontoldgica y la satisfaccion del
paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022

Correlaciones

Calidad de . .
5 Satisfaccion del
atencion )
. paciente
odontolégica
Coeficiente de correlacion 1,000 , 725"
Calidad de atencion ]
) Sig. (bilateral) . ,000
odontolégica
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de correlacion , 725" 1,000
Satisfaccion del ) ]
] Sig. (bilateral) ,000
paciente
N 70 70

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Hipotesis especificas

Hei: Existe relacion significativa entre la calidad de atencién odontolégica por

los elementos tangibles y la satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud

del distrito de Victor Larco Herrera, 2022.

Tabla 7.

Correlacion entre la calidad de atencion odontolégica por los elementos

tangibles y la satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito de

Victor Larco Herrera, 2022

Correlaciones

Satisfaccion del

Coeficiente de correlacién

Sig. (bilateral)

Elementos
tangibles
Coeficiente de correlacién
Satisfaccion del . .
Sig. (bilateral)

paciente
N

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de la calidad de atencién odontolégica y la satisfaccion del paciente
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Tabla 8.
Correlacion entre la calidad de atencion odontologica por la fiabilidad y la

satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco
Herrera, 2022

Correlaciones

Satisfaccion del

Fiabilidad ]
paciente

Coeficiente de correlacion 1,000 ,673™
Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de correlacion ,673" 1,000

Satisfaccion del )
) Sig. (bilateral) ,000
paciente
70 70

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 9.
Correlacion entre la calidad de atencion odontologica por la capacidad de

respuesta y la satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito
de Victor Larco Herrera, 2022

Correlaciones

Capacidad de  Satisfaccion del

respuesta paciente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,506™
Capacidad de
Sig. (bilateral) . ,000
respuesta
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de correlacion ,506"™ 1,000
Satisfaccion del ) ]
) Sig. (bilateral) ,000
paciente
70 70

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 10.

Correlacion entre la calidad de atencion odontoldgica por la seguridad y la
satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco
Herrera, 2022

Correlaciones

Capacidad de Satisfaccion

respuesta del paciente

Coeficiente de

) 1,000 ,506™
correlacion
Capacidad de respuesta )
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de -
» ,506 1,000
Satisfaccion del correlacion
paciente Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 11.
Correlacion entre la calidad de atencion odontologica por la empatia y la

satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco
Herrera, 2022

Correlaciones

Satisfaccion del

Empatia )
paciente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,465™
Empatia Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de correlacion ,465™ 1,000
Satisfaccion ]
) Sig. (bilateral) ,000
del paciente
70 70

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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V. DISCUSION

A lo largo de las ultimas temporadas, la calidad de atencion en el servicio de
odontologia se ha transformado en un asunto de relevancia principal en
centros privados y estatales. Esta concepcion de calidad supone superior
exactitud en los procesos de evaluacion y terapéutica, dicho de otra manera,
que el servicio de salud oral sea traducido en una conveniente y rapida
respuesta de parte del profesional encargado y que esta pueda satisfacer a
los usuarios. Por lo tanto, medir la calidad posibilita descubrir la apreciacion
del usuario con relacién a la atencién percibida, lo cual es bastante favorable
para los profesionales, tantos odontélogos como de demas areas, debido a
gue posibilita conocer con superior precision tanto la problemética de sanidad
como las expectaciones de los pacientes, fundamentando en estos el método
que se usara para su resoluciéon (Fabian, et al., 2022).

La calidad de atencién odontolégica es de amplia relevancia para cualquier
entidad de salud dado que de la misma depende la satisfaccién del paciente
con el servicio, por ello se han recabado los resultados obtenidos en una
entidad de salud del distrito de Victor Larco Herrera, en donde se encontro en
la tabla 1, que el 62.9% de pacientes percibe que la calidad de atencion
odontoldgica es regular, mientras que para el 34.3% de estos es mala, y tan
solo para el 2.8% es buena. Resultados que son afines con los obtenidos por
Ramirez (2020), quien reveld que un 2.9% de los participantes percibian la
calidad de atencién como regular. En este sentido, se concluy6 que la calidad

de atencidn se sitla en un nivel intermedio.

Revisando las dimensiones de la variable calidad de atencion odontologica
presentadas en la tabla 2, los puntajes son enumeradas en seguida:
elementos tangibles con 62.9%, fiabilidad con 57.2%, capacidad de respuesta
con 58.6%, seguridad con 52.8% y empatia con 70%. Para confrontar dichos
resultados, por su similitud, se ha tenido que recurrir al estudio realizado por
Torres (2020), en donde entre los resultados se precisé que el sesenta y dos
por ciento un alto indice de calidad de atencion odontoldgica. Concluyéndose
que el 62,3% de los usuarios evaluados han percibido niveles altos de calidad

en la atencién dental recibida.
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Segun los datos presentados en la tabla 3, se pudo observar que la
satisfaccion de los usuarios se distribuye de la siguiente manera: un 60% se
encuentra en un nivel medio, un 30% en un nivel bajo y un 10% en un nivel
alto. Por lo tanto, se puede concluir que la satisfaccion de los pacientes en
una entidad de salud ubicada en la demarcacion de Victor Larco Herrera se
sitia mayormente en un nivel medio. Estos productos son semejantes a los
que consiguiera Preciado (2020), en su indagacién, donde en el resultado de
la satisfaccion del paciente que asistio a los servicios de odontologia del
Nosocomio Jerusalén de Trujillo, se hallé que el 62.0% (67) de las personas
encuestadas lo perciben como regular y el 21.3% (23) lo considera como
deficiente.

Revisando las dimensiones de la satisfaccion, los puntajes de cada una son
enumeradas en seguida: componente humano con 55.7%, componente
técnico con 58.6% y entorno ambiente con 65.8%. Para equiparar estos
resultados, debido a su coincidencia, se ha considerado el trabajo de Lara et
al., (2020), se encontré que el indice de insatisfaccion entre los usuarios fue
del 88,6%, representando 622 de 702 encuestados (p=0,000). Este nivel de
insatisfaccion fue notablemente més alto entre los usuarios de edades
comprendidas entre 35 y 49 afos, con un porcentaje del 34,5%, asi como
entre aquellos que acudian a citas diagndsticas, alcanzando el 30,9%. Estos

hallazgos presentaron una significancia estadistica relevante.

La tabla 6 muestra una correlacion alta entre las variables, confirmada por un
valor de p significativamente bajo (p<0.01). La hipétesis queda demostrada.
Es decir, a mayor calidad de atencién odontolégica, se tendra una mayor
satisfaccion del paciente.

Los hallazgos de esta suposicion guardan similitud con aquellos encontrados
en la investigacion de Preciado (2020), ya que coinciden en cuanto al nivel de
satisfaccion de los pacientes que recibieron atenciéon en la unidad de
odontologia del Hospital Jerusalén de Truijillo, se encontré que el 62.0% (67)
de las personas encuestadas lo perciben como regular y el 21.3% (23) lo
considera como deficiente; para finalizar el 63.0% (68) de las personas
encuestadas consideran a la calidad de atencion como regular y el 20.3% (22)
lo perciben como deficiente. Tras analizar detenidamente los datos
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recopilados, se puede inferir que el coeficiente de correlacion de Pearson (r)
arroja un valor de 0.899. Esto indica de manera concluyente una relacion
directa entre el nivel de satisfaccion y la excelencia en la atencién prestada
en los servicios odontoldgicos en el centro de salud Jerusalén, ubicado en la

ciudad de Trujillo.

Asimismo, se han tomado como sustento tedrico, los preceptos establecidos
en la teoria de calidad y servicio de Albreacht y Carzon, la que se enfoca en
otorgar a los clientes lo que realmente desean obtener, esta teoria se resume
en una triangulacion de los servicios comprendidos en adecuados sistemas,
personales con buenas predisposiciones y estrategias de servicios orientadas
a los requerimientos, teniendo como obijetivo principal a los clientes. Arriba
del triangulo se encuentran las estrategias de servicios, las mismas que estan
determinadas por estandares de los servicios y las descripciones de funciones
del personal de servicio. En el nivel derecho del triangulo se localiza a las
personas que brindan servicios que incluyen a los trabajadores de la primera
linea. En el lado izquierdo se ubican los sistemas que permiten a los

trabajadores brindar 6ptimos servicios a los clientes (Guerra, 2021)

La Tabla 7 muestra una alta correlacion (0.730) entre la dimensién y la
variable, con un nivel de significancia muy bajo (p=0.000), confirmando la
hipétesis que indica que hay vinculo significativo entre la calidad de atencion
odontoldgica por los elementos tangibles y la satisfaccion del paciente en una
Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022. Es decir, a mayor
calidad de atencion odontolégica por los elementos tangibles, se tendra una

mayor satisfaccion del paciente.

Para comparar dichos resultados, se eligié el trabajo efectuado por Fabian, et
al. (2022), toda vez que el resultado del estudio demostré que el 93,30% de
ellos han percibido elevada calidad (en acuerdo parcial y en acuerdo total); el
3,30 % demostraron su discrepancia con la calidad (en discrepancia total y en
discrepancia parcial) y, en consecuencia, fueron ordenados en un nivel de
calidad baja. A manera de conclusién se ha evidenciado una estrecha relacién
entre la excelencia en la atencidén y el grado de satisfaccién experimentado
por los pacientes. Se observo un elevado nivel de percepcion positiva

respecto a la sensibilidad, confiabilidad, aspectos tangibles, seguridad y
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empatia, lo cual refleja una apreciacion destacada en términos de calidad.
Ademas, en lo concerniente a los aspectos cientifico-técnicos, humanos vy
ambientales, los pacientes expresaron una satisfaccion notable con el servicio

recibido.

Los resultados de la Tabla 8 respaldan la hipétesis de una fuerte correlacion
entre la calidad de atencidon odontolégica, medida por la fiabilidad y la
satisfaccion del paciente en una entidad de salud de Victor Larco Herrera en
2022. El coeficiente de correlacion de Spearman es 0.673, con un nivel de
significancia (p) de 0.000, por debajo del 1% (p<0.01). Es decir, a mayor
calidad de atencién odontologica por la fiabilidad, se tendr& una mayor
satisfaccion del paciente.

Los resultados hallados en esta hipotesis son equiparables a los del estudio
realizado por Mendoza (2020), toda vez que el resultado evidencié que la
apreciacion sobre la calidad de servicio y cuidado odontolégico que se les
otorga a las clinicas, es buena. Concluyendo que los pacientes perciben que
los estudiantes explican con sus palabras de manera detallada el

procedimiento que debe realizarse, otorgando atenciones puntuales.

En la tabla 9, se muestra un alto grado de correlacion (0.506) entre la calidad
de la atencién odontologica, medida por la capacidad de respuesta, y la
satisfaccion del paciente. Ademas, el nivel de significancia (p=0.000) confirma
este vinculo en una Entidad de Salud en el distrito de Victor Larco Herrera en
2022. En resumen, a mayor calidad de atencion, mayor satisfaccion del

paciente.

Los resultados hallados en esta hipotesis pueden ser confrontados por su
parecido a los del estudio de Murillo y Morales (2018), puesto que entre los
resultados se establecio que la apreciacion de la atencion que se percibe por
los pacientes fue especial 70%, cordialidad 20%, delicada 6%, fria 1%, no
concitd la atencion 3%. Concluyéndose que la accesibilidad se considera
como un indicador transversal de calidad, el cual consta de componentes
necesarios entre ellos, la oferta, geogréafica y financiera siendo estos
relevantes para la calidad de atencion, el personal proporciond estos

elementos puesto que la alta asistencia ha demostrado el requerimiento de

38



establecer esos vinculo, bien sea en servicios asistenciales-preventivos como
areas asequibles a centros de salud y gratuitas.

En la Tabla 10, el Coeficiente de Correlacién de Spearman (0.506) revela una
correlacion alta entre la calidad de atencion odontolégica por seguridad y la
satisfaccion del paciente en una Institucion de Salud en el distrito de Victor
Larco Herrera en 2022 (p=0.000, p<0.01). En resumen, una mayor seguridad
en la atencion odontolégica se relaciona con una mayor satisfaccion del
paciente.

Para cotejar los resultados que se obtuvieron en esta hipotesis, se ha tenido
que recurrir a la indagacion efectuada por Alfaro (2021), dado que, en el
resultado, la dimension seguridad manifestd los mayores niveles de
satisfaccion para el paciente con un 97%, en relacion a otras dimensiones. La
empatia y seguridad han resultado ser las dimensiones de mayor relevancia
para el paciente. Concluyéndose que las clinicas de la investigacion han
registrado una satisfaccion amplia superior al 85% a partir de la percepcion,
igualmente todas las clinicas de odontologias de la investigacion son
extensamente sugeridas.

En la Tabla 11, el Coeficiente de Correlacién de Spearman (0.465) muestra
una correlacion moderada entre la calidad de atencién odontoldgica enfocada
en la empatia y la satisfaccidén del paciente en una Institucién de Salud en el
distrito de Victor Larco Herrera en 2022 (p=0.000, p<0.01). En resumen, una
atencién odontologica mas empatica se asocia con una mayor satisfaccion por
parte del paciente.

Estos resultados se asemejan a los hallados en la indagaciéon que llevaran a
cabo Gonzalez et al., (2019), toda vez que entre los resultados se demostro
que el 90% de los usuarios preciso que siempre recibidé un trato cordial; el
67.5% adoptd la explicacién con relacion a su terapéutica, el 74.5% dijo que
recibid educacién para optimizar su salud oral, el 36.5 % consider6 excelente
los tiempos de espera por ser inferior a veinte minutos. Concluyéndose que
los niveles de satisfaccion del paciente giran en funcion al trato amable, los
tiempos empleados para explicar los requerimientos meédicos, al igual que la

ausencia de padecimientos en el transcurrir de la consulta.
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Por ultimo, se debe sefalar que el progreso logrado en las ultimas épocas por
los servicios odontologicos ha sido de tal importancia y rapidez que ha
obligado a llevar a cabo transformaciones profundas en el sistema y
organizacion de estos. Los centros odontologicos de indole estatal y publico
se encuentran llamadas a cambiar los medios de atencion, con la finalidad de
otorgar servicios con el estandar de calidad precisado y exigido, con los mas
minimos peligros y mayor nivel de seguridad y calidad en el tratamiento
empleado, con respecto a los recursos del paciente, el cual recibe los servicios
y el que lo provee. La satisfaccion de los usuarios tiene que ser una finalidad
basica para todos los responsables del servicio de sanidad y una medida
fundamental de la calidad de atencion puesto que es el cimiento para

recomendar servicios profesionales y el posterior reingreso de los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

En este estudio los datos se contrastaron por medio de encuesta y los datos
se contrastaron con resultados, por lo que surgen las siguientes
conclusiones:

1. La calidad de atencién odontolégica muestra un nivel regular de acuerdo
con el 62.9% de pacientes de una Entidad de Salud del distrito de Victor

Larco Herrera, 2022.

2. La satisfaccion de los pacientes esta en un nivel medio en un 60% en una
Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022.

3. Existe relacion significativa entre la calidad de atencién odontolégica y la
satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor
Larco Herrera, 2022; debido al valor conseguido por el Rho de
Spearman=0.725, que sefiala que consiste en una alta correlacién entre las

variables, y la significancia (p<0.01).

4. Existe relacion significativa entre la calidad de atencién odontoldgica por
los elementos tangibles y la satisfaccion del paciente en una Entidad de
Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022; debido al valor conseguido
por el Rho de Spearman=0.730, que sefiala que se trata de una alta

correlacion entre la dimensioén y la variable, y la significancia (p<0.01).

5. Existe relacién significativa entre la calidad de atencién odontoldgica por la
fiabilidad y la satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito
de Victor Larco Herrera, 2022; debido al valor conseguido por el Rho de
Spearman=0.673, que indica que se trata de una alta correlacion entre la

dimensién y la variable, y la significancia (p<0.01).

6. Existe relacion significativa entre la calidad de atencién odontolégica por la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del paciente en una Entidad de
Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022; debido al valor conseguido
por el Rho de Spearman=0.506, que sefala que se trata de una alta

correlacion entre la dimension y la variable, y la significancia (p<0.01).

7. Existe relacién significativa entre la calidad de atencién odontolégica por la
seguridad y la satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito
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de Victor Larco Herrera, 2022; debido al valor conseguido por el Rho de
Spearman=0.506, que sefiala que se trata de una alta correlacion entre la

dimension y la variable, y la significancia (p<0.01).

. Existe relacion significativa entre la calidad de atencién odontoldgica por la
empatia y la satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito
de Victor Larco Herrera, 2022; debido al valor conseguido por el Rho de
Spearman=0.465, que sefiala que se trata de una moderada correlacion

entre la dimension y la variable, y la significancia (p<0.01).
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Director, llevar a cabo constantes capacitaciones al
personal odontdlogo del organismo de sanidad en aras de preservar la
capacidad para dar respuesta a los pacientes, siendo capaces de manejar
de forma adecuada los percances que pudieran presentarse durante la
realizacion de los tratamientos dentales. Por ende, el personal a cargo debe
ofrecer atencion individualizada, resolviendo dudas que pudieran tener los
pacientes, consiguiendo de esta manera satisfacer las demandas del
mismo para con el servicio y la atencion recibida.

2. Se sugiere al Director, realizar una evaluacion de los tiempos de espera,
dado que los mismos resultan ser prolongados; considerando para ello
tiempos por cada uno de los procedimientos, para de esta manera mejorar
la calidad de la atencion que se promete. En este sentido, tanto el personal
de odontologia como el administrativo deben brindar atencion oportuna en
los horarios previamente establecidos, planificando las citas con mayor
proximidad, en estricto apego a la fecha y horario de los pacientes.

3. Se exhorta al Director, en relacion con los aspectos tangibles, implementar
material de informacién sobre salud bucal para los pacientes que acuden
al servicio; asimismo contar con personal odontolégico y administrativo
suficiente para la rapida atencién; sumado a ello, contar con consultorios
odontoldgicos debidamente equipados, ambientes de espera agradables y
comodos, instrumentos y herramientas modernas para todo tipo de
procedimiento dental.

4. Se aconseja al Director, adecuar un espacio en el cual los pacientes de los
servicios puedan realizar los reclamos correspondientes, para esto es
preciso habilitar médulos de quejas, escuchay sugerencias, de manera que
puedan ser determinadas de manera exacta las razones de inconformidad
o insatisfaccién, identificando las etapas del proceso de atencién que deben
ser mejoradas, de esta manera se conseguira mayor bienestar en la salud
de los pacientes que asisten a la entidad.

5. Se recomienda al Director, realizar la capacitacién constante de los
trabajadores de salud del area de odontologia que posibilite el desarrollo

personal y de sus habilidades blandas, orientado hacia una cultura que
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permita ofrecer trato respetuoso, amable y profesional a los pacientes que
acuden al servicio. Lo cual conlleva a que los profesionales de salud del
area de realicen una adecuada atencion, preocupandose ademas por
continuar capacitandose para mejorar sus competencias profesionales y
personales.

. Se sugiere a los cirujanos dentistas de la entidad, motivar con la calidad su
trabajo y atencién a los pacientes para que estos recomienden el servicio a
familiares y terceros, dado que el mismo se experimenta como
comprometido con la salud bucal de los pacientes; evitando que los estos
deban realizar gastos extras en tratamientos particulares. El personal de
salud del area debe mostrar interés por la situacion de cada paciente

dandole el seguimiento correspondiente.
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ANEXOS

Anexo 1

Matriz de operacionalizacion de variables

, DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
= Carteles y letreros
informativos
Variable que fue Elementos *Instalaciones limpias
operacionalizada por las tangibles =Bafios limpios
dimensiones establecidas en *Equipos modernos
el quelo SERVQUAL, el CU"’_" =Herramientas audiovisuales
ha sido adaptado para medir = Cumplimiento de tratamientos
La calidad de  atencion la calidad de los SeI’VICIOS. de =Tecnicismo
odontolégica es definida como el sglud, . y abarca cinco Fiabilidad =Tratamientos dentales
Variable 1: Calidad  conjunto de servicios dlmgn5|ones: el.em.e_ntos =*Solucion de problemas i
de atencién diagndsticos y terapéuticos mas tanglb!es, fiabilidad, = Atencién oportuna Intervalo de tipo
odontolégica apropiados logrando asi los capaqdad de r'e.spuest?, Likert
cuidados Optimos hacia el §eggrldad y em"_’a“a’ con ‘a = Tiempo estimado Buena
paciente, teniendo en cuenta los f'na“dad_ de medir el nivel _‘?'e . =Horario de atencién
factores y conocimiento de dicho la Cal,'d?d de aten.c;lon Capacidad de =Inmediatez de respuestas Regular
paciente y del servicio médico y odontologica en una Ent!dad respuesta =Examen detal Mala
alcanzar de esta manera un de Salud del distrito de Victor =Dudas e inquietudes
resultado  con la  méaxima Larco ng’rera, 2022. Pa}ra el!o
satisfaccion del paciente se aplico un cuestionario = Privacidad
(Organizacion Mundial de la conformado por 25 preguntfas, ) =Confianza
Salud, 2021). con escala de respuesta Tipo Seguridad «Servicio
' Likert: (1) nunca. (2) a veces L
(3) frecuentemente y (4) -P.rotecmon
. =Citas pautadas
siempre.
= Orden de llegada
=Trato amable
Empatia =Explicacion médica

=Disponibilidad inmediata
=Tranquilidad

Nota. Elaboracion propia



ESCALA DE

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
= Trato cordial
Variable que fue = Tiempo de atencién
operacionalizada por medio de Componente « Escucha activa
_ 3 5 3 dimensiones tomadas del humano »Cuidado especial
La saﬂsfgcmon es la eygluauon estudio de Tello (2021): = Apariencia fisica
personalizada o percibida del componente humano,
usuario frente al uso de un componente técnico y entorno _
. . . i 7 Intervalo de tipo
servicio o producto intangible, y o ambiente; con la finalidad de . Likert
esta podria estar influenciada por medir el nivel de satisfaccion = Charlas educativas
Variable 2: algunos  aspectos como la  del paciente en una Entidad de Componente *Orientacion médica Alta
Satisfaccion disposicién o no del pamente de Salud del distrito de Victor técnico 'Indlcgglones Media
acceder a esta atencion, el lugar  Larco Herrera, 2022. Para ello =Atencion oportuna Baja
donde esta se realiza o los se aplic6 un cuestionario =Rapidez
recursos econémicos con los que  conformado por 25 preguntas,
cuente para pagar por los con escala de respuesta Tipo
servicios  brindados  (Piedra, Likert: (1) nunca. (2) a veces =Higiene
2019). (3) frecuentemente y (4) =Cordialidad

siempre.

Entorno ambiente

=Relacién amena

=|nvolucramiento
doctor

=Organizacion

paciente

Nota. Elaboracion propia



Anexo 2

Cuestionario para medir la calidad de atenciéon odontoldgica

Instrumento tomado de la Metodologia SERVQUAL

Modificado por Ramirez y Cachay (2022)

INSTRUCCIONES GENERALES: EI presente instrumento de recoleccion de datos

permitira obtener informacion valiosa para el presente estudio, Tenga en cuenta que su

opinion, servird y permitira obtener informacion acerca de la calidad de atencion

odontolégica y satisfaccion del paciente en una Entidad de salud del distrito de Victor Larco

Herrera, 2022. Antes de responder, considerar que el cuestionario es anénimo, asi mismo

es importante responder de manera franca y honesta, encerrando con un circulo o

marcando con un aspa, el nimero de la escala que mejor describa su situacion.

DATOS GENERALES:

Edad: ___ Sexo: [ ] Femenino [ ] Masculino Grado de cursa:] Otros

En donde: (1) Nunca (2) Aveces (3) Frecuentemente (4) Siempre

Preg.

ITEMS

Nunca

veces

Frecuente

Siempre

Elementos tangibles

Los carteles, letreros o flechas de la entidad de
salud fueron adecuados para orientar a los
pacientes

El consultorio y la sala de espera se
encontraron limpios y con bancas o sillas
para su comodidad

La entidad de salud cuenta con bafios limpios
para los pacientes

El consultorio donde fue atendido contd con
equipos disponibles 'y los materiales
necesarios para su atencion

La institucion médica tiene herramientas,
manuales o audiovisuales modernas de apoyo
para explicar sus tratamientos dentales

Fiabilidad

La institucion médica cumple con terminar un
tratamiento dental en la fecha estipulada

La informacioén sobre salud dental entregada por
el equipo del centro médico es clara y sin
tecnicismos

Se siente satisfecho de la forma en la cual le
realizan sus tratamientos dentales




Cuando a usted le falta algun documento para
9 ser atendido, el equipo de la institucién médica
muestra interés para solucionar su problema
10 Usted ha percibido de todo el equipo del centro
de salud una atencién oportuna y eficiente
Capacidad de respuesta
1 La atencién se realizé en el tiempo que usted
estimaba
12 Su atencion se realiz6 segun el horario
publicado por la entidad de salud
13 Cuando usted presento algin problema o
dificultad se solucion6 de forma inmediata
14 El odontélogo que le atendi6 le realiz6 un
examen dental completo y minucioso
15 El odontdlogo que le atendi6 le brinda el tiempo
suficiente para contestar sus dudas y preguntas
Seguridad
16 Durante su atencion en el consultorio se respeté
su privacidad
17 | El odontologo que le atendi6 le brindo seguridad
Usted considera que el sistema de atencion del
18 | centro de salud esta hecho para entregarle un
buen servicio
El persona de salud utiliza proteccion para evitar
19 | algun riesgo de infeccibn en el proceso de
atencién
20 Las citas que le programan para su tratamiento
dental segun usted son suficientes
Empatia
21 Cuando asistio a consulta fue atendido en orden
y respetando el orden de llegada
99 El odontélogo que le atendié le trato con
amabilidad, respeto y paciencia
Usted comprendio la explicacion que le brind6 el
23 | odontélogo sobre su salud o resultado de su
atencién
24 El equipo del centro de salud estd siempre
dispuesto a ayudar a todos sus pacientes
95 Usted se siente seguro en el momento de ser
atendido en algun consultorio odontolégico
Muchas gracias, aprecio su colaboracion.
Escala Variable: Dimensiones
Calidad de Elementos Fiabilidad Capacidad | Seguridad | Empatia
atencion tangibles de
odontoldgica respuesta
Min | Max Min Max | Min | Max | Min | Max | Min | Max | Mi | Max
n
Mala 25 50 5 10 |5 10 5 10 5 10 5 |10
Regular | 51 75 11 15 11 15 11 15 11 15 11 | 15
Buena | 76 100 16 20 |16 |20 16 |20 16 | 20 16 | 20




Cuestionario para medir la satisfaccién

Elaborado por Tello (2021)

Modificado por Ramirez y Cachay (2022)

INSTRUCCIONES GENERALES: EI presente instrumento de recoleccion de datos

permitira obtener informacién valiosa para el presente estudio, Tenga en cuenta que su

opinion, servird y permitird obtener informacion acerca de la calidad de atencién

odontoldgica y satisfaccion del paciente en una Entidad de salud del distrito de Victor Larco

Herrera, 2022. Antes de responder, considerar que el cuestionario es anénimo, asi mismo

es importante responder de manera franca y honesta, encerrando con un circulo o

marcando con un aspa, el numero de la escala que mejor describa su situacion.

DATOS GENERALES:

Edad: Sexo: [ ] Femenino [ ] Masculino Grado de cursa:] Otros
En donde:
(1) Nunca (2) Aveces (3) Frecuentemente (4) Siempre
Preg. ITEMS Nunca| A | Frecuente| Siempre
veces
Componente humano
1 El personal le brindé un trato cordial y amable
2 El tiempo de espera es aproximadamente
de 20 minutos
3 El personal muestra interés cuando usted le
consulta sobre algun problema de salud
4 El personal de salud lo atiende
cuidadosamente
5 El personal de salud se encuentra correctamente
uniformado y limpio
Componente técnico
5 Recibe charlas educativas mientras espera ser
atendido
. El personal de salud que lo atiende le orienta
sobre los medicamentos que le va a recetar
8 Usted comprende las indicaciones en cuanto a
las medicinas indicadas
9 El personal de salud lo orienta sobre los
cuidados a seguir en su hogar
10 El tiempo que dura su consulta es suficiente
Entorno ambiente




El profesional que le atiende se lava las manos

11 | después de cada paciente o usa guantes limpios
0 estériles si fueran necesarios.

12 El personal médico del centro de salud es
amable con usted

13 El equipo del centro de salud tiene una estrecha
relacion con sus pacientes

14 El profesional involucra a la familia en su salud
brindandole informacién de su estado de salud

15 Se siente cédmodo en las instalaciones de la
instituciéon médica.

Muchas gracias, aprecio su colaboracion.

Escala | Variable:
Satisfaccion Componente humano | Componente Componente
técnico ambiente
Min Max | Min Max Min Max Min Max
Mala 15 30 5 10 5 10 5 10
Regular | 31 45 11 15 11 15 11 15
Buena 46 60 16 20 16 20 16 20




Anexo 3

Ficha técnica del cuestionario para medir la calidad de atencion odontolégica

Nombre Original del instrumento:

Cuestionario para medir la calidad de atencién

odontoldgica

Autor y afo:

Rodriguez Ruiz Susan Vanessa (2022)

Obijetivo del instrumento:

Medir los niveles de la calidad de atencion odontolégica
en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco
Herrera, 2022.

Usuarios:

Pacientes que acuden mensualmente al servicio de
odontologia en una Entidad de Salud del distrito de Victor

Larco Herrera, 2022.

Forma de aplicacién

Presencial

Duracion-25 minutos

Estructura de la lista de cotejo:

El cuestionario cuenta con 5 dimensiones:
Elementos tangibles (5 items)

Fiabilidad (5 items)

Capacidad de respuesta (5 items)
Seguridad (5 items)

Empatia (5 items)

Opciones de respuesta:

Siempre
Frecuentemente

A veces

P N w b

Nunca

Escala general de la variable:

Mala
Regular

Buena

Validez:

La misma, se realiz6 por medio del juicio de 3
especialistas en gestibn de los servicios de salud,
quienes dieron su autorizacion a la aplicacion de los
cuestionarios luego de haber revisado la matriz donde se
hallan los items de ambas variables, y dado que
consideran que los mismos se encuentran

adecuadamente disefados.

Confiabilidad:

En esta investigacion la confiabilidad fue realizada por
medio de una prueba piloto usando para ello, una muestra
conformada por 20 pacientes que asisten en un dia al

servicio de odontologia en una Entidad de Salud del




distrito de Victor Larco Herrera, 2022, siendo calculada a
través del Coeficiente de Alfa de Cronbach en el
programa de estadistica SPSS (V26).

En el cuestionario para medir la calidad de atencion
odontoldgica se obtuvo un valor en el Coeficiente de Alfa
de Cronbach=0.863, lo que indica que es un nivel bueno

de confiabilidad.




Ficha técnica del cuestionario para medir la satisfaccion

Nombre Original del instrumento:

Cuestionario para medir la satisfaccion

Autor y afio:

Rodriguez Ruiz Susan Vanessa (2022)

Objetivo del instrumento:

Medir los niveles de la satisfaccion del paciente en una
Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera,
2022.

Usuarios:

Pacientes que acuden mensualmente al servicio de
odontologia en una Entidad de Salud del distrito de Victor

Larco Herrera, 2022.

Forma de aplicacién

Presencial

Duracion-25 minutos

Estructura de la lista de cotejo:

El cuestionario cuenta con 3 dimensiones:
Componente humano (5 items)
Componente técnico (5 items)

Entorno ambiente (5 items)

Opciones de respuesta:

Siempre
Frecuentemente

A veces

P N w b

Nunca

Escala general de la variable:

Alta
Media

Baja

Validez:

La misma, se realiz6 por medio del juicio de 3
especialistas en gestibn de los servicios de salud,
quienes dieron su autorizacion a la aplicacion de los
cuestionarios luego de haber revisado la matriz donde se
hallan los items de ambas variables, y dado que
consideran que los mismos se encuentran

adecuadamente disefiados.

Confiabilidad:

En esta investigacion la confiabilidad fue realizada por
medio de una prueba piloto usando para ello, una muestra
conformada por 20 pacientes que asisten en un dia al
servicio de odontologia en una Entidad de Salud del
distrito de Victor Larco Herrera, 2022, siendo calculada a
través del Coeficiente de Alfa de Cronbach en el
programa de estadistica SPSS (V26).

En el cuestionario para medir la satisfaccion se obtuvo un
valor en el Coeficiente de Alfa de Cronbach=0.830, lo que

indica que es un nivel bueno de confiabilidad.




Anexo 4

CARTA AL DIRECTOR DEL HOSPITAL PARA APLICAR MI INSTRUMENTO
EN UNA ENTIDAD DE SALUD DEL DISTRITO DE VICTOR LARCO HERRERA

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL

Trujillo, 29 de noviembre de 2022

CARTA N° 348-2022-UCV-VA-EPG-F01/J
Dr. José Eusebio Evangelista Vargas

Director

HOSPITAL MINSA “VISTA ALEGRE” - TRUJILLO
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 estudiarg:
SUSAN VANESSA RODRIGUEZ RUIZ, del programa de MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS
LA SALUD, de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.

La estudiante en mencion solicita autorizacién para aplicar los instrumentos necesarios para el
desarrollo de su tesis denominada: “CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA Y SATISFACCION DEL

PACIENTE EN UNA ENTIDAD DEL DISTRITO DE VICTOR LARCO HERRERA, 2022”, en la institucién
que usted dirige.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es determinar la relacién que existe en la
calidad odontolégica y por los elementos tan

gibles y la satisfaccién del paciente en una entidad de
salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022

Agradeciendo la atencion que brinde a Ja present i
_ €, aprovecho la oportunidad
mi consideracion y respeto. 4 R

Atentamente. —

==="iamente. -

Mg. Ricardo
Jefe de la Escuela ¢

Universidad césar

Benites Aliaga
e Posgrado—TrujilIo
Vallejo

ADJUNTO:
Instrumentos de recoleccién de datos
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GERENCIA REGIONAL DE SALUD Sa\\‘.«u’,’:’: BICENTENARIO
RED DE SERVICIOS DE SALUD S
ki T LA UBERTAD 2020
GOBIERNO REGIONAL ]

“ARO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Victor Larco Herrera, 30 de Noviembre del 2022

CARTA N°017 -2022-GR. R DIST.VISTA ALEGR

Seidtorita:
RODRIGUEZ RUIZ SUSAN VANESSA

Presente.-
ASUNTOQ: RESPUESTA SOBRE DOCUMENTO

De mi especial consideracion:

Por medio del presente me dirijo a Usted, para saludarle cordialmente y al mismo tiempo hacer

de su conocimiento que vista su solicitud, se AUTORIZA realizar su proyeclo de Investigacion sobre
“CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA Y SATISFACCION DEL PACIENTE EN UNA
ENTIDAD DE SALUD DEL DISTRITO DE VICTOR LARCO”

Sin otro particular a su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para renovarle los

sentimientos de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

JEEV/taar
C.C. archivo

Tmmurmpuui:
Jr. Bernardo Alcedo N* 193-Vista Alegre - Teléfono: 044-328505 - Emall: hospitalvistaalegre@gmail com



Anexo 5
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION
ODONTOLOGICA

DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
Los carteles, letreros o flechas de la entidad de salud fueron X X X

adecuados para orientar a los pacientes

El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y con X X X
bancas o sillas para su comodidad

La entidad de salud cuenta con bafios limpios para los pacientes X X X

El consultorio donde fue atendido cont6 con equipos disponibles y X X X
los materiales necesarios para su atencién

La institucion médica tiene herramientas, manuales o audiovisuales X X X
modernas de apoyo para explicar sus tratamientos dentales

DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si | No

La institucién médica cumple con terminar un tratamiento dental en la X X X
fecha estipulada

La informacion sobre salud dental entregada por el equipo del centro X X X
médico es clara y sin tecnicismos

Se siente satisfecho de la forma en la cual le realizan sus tratamientos X X X
dentales
Cuando a usted le falta algiin documento para ser atendido, el equipo X X X

de la institucion médica muestra interés para solucionar su problema




10 | Usted ha percibido de todo el equipo del centro de salud una atencion X X X
oportuna y eficiente
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
11 | La atencion se realizé en el tiempo que usted estimaba X X X
12 | Su atencidn se realiz6 segun el horario publicado por la entidad X X X
de salud
13 | Cuando usted presento algun problema o dificultad se solucioné de X X X
forma inmediata
14 | El odontélogo que le atendié le realizd un examen dental X X X
completo y minucioso
15 | El odontélogo que le atendié le brinda el tiempo suficiente para X X X
contestar sus dudas y preguntas
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No
16 | Durante su atencion en el consultorio se respeté su privacidad X X X
17 | El odontélogo que le atendid le brindo seguridad X X X
18 | Usted considera que el sistema de atencién del centro de salud esta X X X
hecho para entregarle un buen servicio
19 | El persona de salud utiliza proteccion para evitar algin riesgo de X X X
infeccion en el proceso de atencion
20 | Las citas que le programan para su tratamiento dental segun usted X X X
son suficientes
DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No
21 | Cuando asistid a consulta fue atendido en orden y respetando el X X X
orden de llegada
22 | El odontélogo que le atendi6 le trato con amabilidad, respeto y X X X

paciencia




23 | Usted comprendié la explicacién que le brindé el odontdlogo sobre su X X
salud o resultado de su atencién

24 | El equipo del centro de salud esta siempre dispuesto a ayudar a todos X X
Sus pacientes

25 | Usted se siente seguro en el momento de ser atendido en algin X X
consultorio odontolégico

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Carlos Alberto Noriega

Especialidad del validador: Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad

No aplicable [ ]

Nombre compléto, DNI: 18173945 y firma del experto

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

24 Octubre de 2022




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION

No DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Componente humano Si No Si No Si No

1 | El personal le brind6 un trato cordial y amable X X X

2 | Eltiempo de espera es aproximadamente de 20 minutos X X X

3 El personal muestra interés cuando usted le consulta sobre algun X X X
problema de salud

4 El personal de salud lo atiende cuidadosamente X X X

5 El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y limpio X X X
DIMENSION 2: Componente técnico Si No Si No Si No

6 | Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido X X X

7 | Elpersonal de salud que lo atiende le orienta sobre los medicamentos X X X
que le va a recetar

8 | Usted comprende las indicaciones en cuanto a las medicinas X X X
indicadas

9 | El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su X X X
hogar

10 | El tiempo que dura su consulta es suficiente X X X
DIMENSION 3: Entorno ambiente Si No Si No Si No

11 | El profesional que le atiende se lava las manos después de cada X X X
paciente o usa guantes limpios o estériles si fueran necesarios.

12 | El personal médico del centro de salud es amable con usted X X X




13 | El equipo del centro de salud tiene una estrecha relacion con sus X X
pacientes

14 | El profesional involucra a la familia en su salud brindandole X X
informacion de su estado de salud

15 | Se siente comodo en las instalaciones de la institucion médica. X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Carlos Alberto Noriega

Especialidad del validador: Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad

Nombre completo, DNI: 18173945 y firma del experto

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

24 Octubre de 2022




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION

ODONTOLOGICA

No DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No

1 | Los carteles, letreros o flechas de la entidad de salud fueron X X X
adecuados para orientar a los pacientes

2 El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y con X X X
bancas o sillas para su comodidad

3 La entidad de salud cuenta con bafios limpios para los pacientes X X X

4 | El consultorio donde fue atendido cont6 con equipos disponibles y X X X
los materiales necesarios para su atencién

5 La instituciéon médica tiene herramientas, manuales o audiovisuales X X X
modernas de apoyo para explicar sus tratamientos dentales
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No

6 | Lainstitucion médica cumple con terminar un tratamiento dental en la X X X
fecha estipulada

7 | Lainformacion sobre salud dental entregada por el equipo del centro X X X
médico es clara y sin tecnicismos

8 | Se siente satisfecho de la forma en la cual le realizan sus tratamientos X X X
dentales

9 | Cuando a usted le falta algin documento para ser atendido, el equipo X X X
de la institucion médica muestra interés para solucionar su problema

10 | Usted ha percibido de todo el equipo del centro de salud una atencion X X X
oportuna y eficiente
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No




11 | La atencion se realizo en el tiempo que usted estimaba X X X

12 | Su atencidn se realizé segun el horario publicado por la entidad X X X
de salud

13 | Cuando usted presento algun problema o dificultad se solucioné de X X X
forma inmediata

14 | El odont6logo que le atendi6 le realiz6 un examen dental X X X
completo y minucioso

15 | El odontélogo que le atendié le brinda el tiempo suficiente para X X X
contestar sus dudas y preguntas
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No | Si | No

16 | Durante su atencién en el consultorio se respeté su privacidad X X X

17 | El odontélogo que le atendid le brindo seguridad X X X

18 | Usted considera que el sistema de atencién del centro de salud esta X X X
hecho para entregarle un buen servicio

19 | El persona de salud utiliza proteccion para evitar algin riesgo de X X X
infeccion en el proceso de atencién

20 | Las citas que le programan para su tratamiento dental segun usted X X X
son suficientes
DIMENSION 5: Empatia Si No Si No | Si | No

21 | Cuando asisti6 a consulta fue atendido en orden y respetando el X X X
orden de llegada

22 | El odontologo que le atendié le trato con amabilidad, respeto y X X X
paciencia

23 | Usted comprendié la explicacién que le brindé el odontdlogo sobre su X X X

salud o resultado de su atencion




24 | El equipo del centro de salud esta siempre dispuesto a ayudar a todos X X X
sus pacientes

25 | Usted se siente seguro en el momento de ser atendido en algin X X X
consultorio odontolégico

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Jonathan Cirilo Portillo Vela

Especialidad del validador: Magister en Docencia Universitaria

Nombre completo, DNI: 44834326 y firma del experto

24 Octubre de 2022

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension



Anexo 6

Confiabilidad del cuestionario para medir la calidad de atencion odontoldgica

Correlacion
. Alfa de Cronbach si el
N© ITEMS eler:oerr::;;jtaotal item se borra
ELEMENTOS TANGIBLES
1 Los carteles, letreros o flechas de la entidad de salud 862 ,833
fueron adecuados para orientar a los pacientes
> El consultorio y la sala de espera se encontraron 638 ,887
limpios y con bancas o sillas para su comodidad
3 La entidad de salud cuenta con bafios limpios para los 813 ,850
pacientes
El consultorio donde fue atendido conté con equipos
4 | disponibles y los materiales necesarios para su 603 892
atencion
La institucién médica tiene herramientas, manuales o
5 | audiovisuales modernas de apoyo para explicar sus ,766 ,857
tratamientos dentales
Alfa de Cronbach: a = 0,889
La fiabilidad se considera como BUENO
FIABILIDAD
6 La institucion médica cumple con terminar un 517 ,850
tratamiento dental en la fecha estipulada
7 La informacion sobre salud dental entregada por el 816 749
equipo del centro médico es clara y sin tecnicismos
8 Se siente satisfecho de la forma en la cual le realizan 778 751
sus tratamientos dentales
Cuando a usted le falta algin documento para ser
9 | atendido, el equipo de la institucién médica muestra 426 851
interés para solucionar su problema
10 Usted ha percibido de todo el equipo del centro de 795 773
salud una atencion oportuna y eficiente
Alfa de Cronbach: a = 0,829
La fiabilidad se considera como BUENO
CAPACIDAD DE RESPUESTA
11 | La atencion se realizé en el tiempo que usted estimaba ,870 , 799
12 Su atencion se realizé segun el horario publicado por 742 .830
la entidad de salud
13 Cuando usted presento algin problema o dificultad se 566 ,.870
solucioné de forma inmediata
14 El odontélogo que le atendi6 le realiz6 un examen 705 .845
dental completo y minucioso
15 El odontélogo que le atendié le brinda el tiempo 630 .857

suficiente para contestar sus dudas y preguntas

Alfa de Cronbach: a = 0,869




La fiabilidad se considera como BUENO

SEGURIDAD

16 Durante su atencion en el consultorio se respet6 su ,602 816
privacidad

17 | E! odontdlogo que le atendi6 le brindo seguridad 712 , 785

18 Usted considera que el sistema de atencion del centro 721 787
de salud esta hecho para entregarle un buen servicio

19 El persona de salud utiliza proteccion para evitar algin 706 786
riesgo de infeccién en el proceso de atencion

20 Las citas que le programan para su tratamiento dental 483 ,843
segun usted son suficientes

Alfa de Cronbach: a = 0,838
La fiabilidad se considera como BUENO
EMPATIA

21 Cuando asisti6 a consulta fue atendido en orden y 702 875
respetando el orden de llegada

29 El odont6logo que le atendi6 le trato con amabilidad, 767 ,862
respeto y paciencia

23 Usted comprendié la explicacion que le brindé el 585 ,902
odontélogo sobre su salud o resultado de su atencién

2 El equipo del centro de salud esta siempre dispuesto 843 .853
a ayudar a todos sus pacientes
Usted se siente seguro en el momento de ser atendido ,846 844

25

en algun consultorio odontol6gico

Alfa de Cronbach: a = 0,892

La fiabilidad se considera como BUENO




Confiabilidad del cuestionario para medir la satisfaccion

Correlacion
11 Alfa de Cronbach si el
N© ITEMS eler:oerr::;;jtaotal item se borra
COMPONENTE HUMANO
1 | El personal le brind6 un trato cordial y amable ,593 ,818
> El tiempo de espera es aproximadamente de 20 785 757
minutos
3 El personal muestra interés cuando usted le consulta 518 831
sobre algin problema de salud
4 El personal de salud lo atiende cuidadosamente ,631 ,808
5 El . personal Qe galud se encuentra correctamente 692 785
uniformado y limpio
Alfa de Cronbach: a = 0,835
La fiabilidad se considera como BUENO
COMPONENTE TECNICO
6 Recibe charlas educativas mientras espera ser 750 835
atendido
7 El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los 664 ,858
medicamentos que le va a recetar
8 Usted comprende las indicaciones en cuanto a las 797 ,819
medicinas indicadas
9 El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a 674 851
seguir en su hogar
10 El tiempo que dura su consulta es suficiente ,668 ,853
Alfa de Cronbach: a = 0,871
La fiabilidad se considera como BUENO
ENTORNO AMBIENTE
El profesional que le atiende se lava las manos
11 | después de cada paciente o usa guantes limpios o 614 132
estériles si fueran necesarios.
12 El personal médico del centro de salud es amable con ,703 710
usted
13 El equipo del centro de salud tiene una estrecha 478 771
relacién con sus pacientes
14 El profesional involucra a la familia en su salud .608 733
brindandole informacién de su estado de salud
15 Se siente cdmodo en las instalaciones de la institucion 484 770

médica.

Alfa de Cronbach: a = 0,785
La fiabilidad se considera como MUY ACEPTABLE




Anexo 7

Carta de consentimento informado



















Anexo 8

Matriz de la variable calidad de atencion odontologica

MUES

CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA

TOT

TRA , AL | NIVEL
ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA
s 1] s t]1]1]1]1]s 1 1]1]2]s 2l2]2]2]2]s
2 4 T | NIvEL oo | T [ wnvee |12 3 a5 [T | wvee |6 8 lolo| T wvee |1 ]2]3]a|5]7T][ nver
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
1 3 3 1| AR 4l2 5| AR |al2]|3]al2a]|5] AR |2 s3lals|2| ar |23 |2 alals5]| tar | 68 | 1R
1 | REGU 1 | REGU
2 2 3 1| AR 2l a7 maa |2 |1 1|21 ]7]| maa |3 sl |aa| ar |12 af1]1]e]| maa | 42 | maa
1 1 1 1
3 3 1 0 | maLa 3|2 o wmaa |1 |3]2]1]3 0] maa |1 2 1 |3]o|maa [3]2]a]2]1]9]| maa | 49 | maa
1 | BUEN 1 | REGU 1 | REGU 1 | BUEN 1 | REGU REGU
4 3 4 9 A 23| 3| ar |32 ]33 |1]2]| AR |4 3la|3]s A |al3|2]2]3|a]| ar | 74 | iar
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
5 3 1 1| AR 23| 1| AR |33 ]2|2]|3]|3]| AR |2 sla 21| R |31 |3]3]2]2] tar | s8 | 1ar
1 1 | REGU
6 2 2 0 | maLa 3|2 o maa |2 |11 |2]|2]8]| maa |1 1230 maa [ 3|2 3]al2]|a] AR | 50 | maa
1 | REGU 1 | REGU 1 1 | REGU 1 | REGU REGU
7 2 3 2 | AR 3|2 |a| AR | 3|13 |1|2]0] maa |3 33|12 AR |2]3|3]|2]3|3]| tar | 61 | AR
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | BUEN T | REGU REGU
8 2 2 1| AR 3lala| AR | 2|33 |2|3][3]| AR |4 3lal2]s A 203|323 |3]| ar | 67 | AR
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
9 2 4 4| AR 13 |2 ] R [3]1|s]|3]|2]2] ar |2 203 |ala| ar |3]2|3]3]1]2] tar | 64 | 1R
1 1
10 2 1 7 | mALA 2 3 o wmaa |12 11|27 maa |1 1127 | maa [ 3]a]2]3|1]0] maa | 41 | waa
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | ReGU 1 | REGU REGU
1 3 2 1| AR 3|2 a] R |4a]3]2]4a]2]|5] AR |3 3|31l 2] R | 3]4al3]2]3]|5] tarR | 67 | AR
1 | BUEN 1 | REGU 1 | REGU 1 | BUEN 1 | REGU REGU
12 4 3 8 A 2 3| a| ar | 3|31 |s|2]2]| 1ar |4 44|38 A 323|233 | tar | 75 | iar
1 1
13 2 2 8 | maLA 3|1 o maa | 212 3]1]9]| maa |2 1 a2 | maa |23 ]1]3]1]o0] maa | 45 | maa
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
14 1 2 1| AR 3|2 1] R | 3]3]2]4]|3]|5]| AR |3 1322 waR |23 ]1]2]3]1] tarR | 60 | AR
1 | REGU 1 | REGU 1 | ReGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
15 2 3 2 | AR 3l1 2| ar | 3|23 |s|1]2]| AR |3 10321 wr [3]2]3][3|1]2] AR | 59 | AR
1 1
16 3 1 0 | maLa 2|1 |7 | maa [ 312 130 maa |2 2 31| o | maa |21 ]1]2]1]7]| maa | 43 | mALA
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
17 3 3 3 | LAR 3|2 |a| AR |3]|al2|2]|3]|a]| 1ar |2 2 a3 a| ar |2]a|3]|2]a|l5] tar | 70 | 1ar
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
18 1 3 2 | AR 13 o | maa [3]3]3]3]|3]5]| AR |3 2 3]3]|2] R |3 ]1]2]1]2]9] maa | 57 | AR
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
19 2 3 3 | LAR 2l a1 | ar |a|3|2|3|2]a]| 1ar |3 33|23 ar |al2|3]|al2]|5] tar | 66 | AR
T | REGU
20 2 3 9 | maLa 2|19 wmaa |2 |11 |2]1]7]| maa |3 21|29 maa [3 )23 al2|a]| tar | 48 | maa
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
21 2 2 1| AR 3|12 ] R | 3]3]1]3]2]2] AR |1 2 321 ] R | 3]1]3]3]2]2] tarR | 58 | AR
1 | REGU 1 | BUEN 1 | ReGU 1 | BUEN 1 | REGU BUEN
22 4 3 5 | AR 4] 3]s A |al2|s]|3]|2]4] ar |a 4 13|als A 33|33 ]|3|5]| tar | 79 A
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Matriz de la variable satisfaccién del paciente

SATISFACCION DEL PACIENTE
MUESTRA COMPONENTE HUMANO COMPONENTE TECNICO ENTORNO AMBIENTE TOTAL NIVEL
1 2 3 4 5 ST NIVEL 6 7 8 9 10 ST NIVEL 11 12 13 14 15 ST NIVEL
1 4 3 2 3 2 14 MEDIA 2 3 1 3 3 12 MEDIA 3 2 3 3 1 12 MEDIA 38 MEDIA
2 3 2 1 2 1 9 BAJA 2 2 1 3 1 9 BAJA 2 1 1 3 2 9 BAJA 27 BAJA
3 2 1 1 2 2 8 BAJA 2 1 1 2 1 7 BAJA 2 1 1 2 2 8 BAJA 23 BAJA
4 3 4 4 2 4 17 ALTA 3 4 4 3 2 16 ALTA 3 4 3 2 3 15 MEDIA 48 ALTA
5 3 3 2 3 2 13 MEDIA 2 3 2 3 4 14 MEDIA 3 1 2 3 2 11 MEDIA a8 MEDIA
6 1 2 1 1 2 7 BAJA 4 2 2 4 3 15 MEDIA 2 2 2 2 2 10 BAJA 32 MEDIA
7 3 2 3 4 2 14 MEDIA 1 3 2 2 3 11 MEDIA 2 3 3 2 3 13 MEDIA 38 MEDIA
8 2 3 2 3 3 13 MEDIA 4 3 3 4 2 16 ALTA 3 1 2 3 2 11 MEDIA 40 MEDIA
9 3 1 2 3 2 11 MEDIA 4 2 3 3 2 14 MEDIA 4 2 3 4 2 15 MEDIA 40 MEDIA
10 3 1 2 2 1 9 BAJA 2 2 1 1 2 8 BAJA 2 1 2 2 2 9 BAJA 26 BAJA
11 4 2 3 3 2 14 MEDIA 2 3 2 3 2 12 MEDIA 3 2 3 3 2 13 MEDIA 39 MEDIA
12 4 3 3 4 2 16 ALTA 4 3 3 4 2 16 ALTA 2 3 2 3 4 14 MEDIA 46 ALTA
13 3 1 2 3 1 10 BAJA 2 1 1 2 1 7 BAJA 1 2 1 1 1 6 BAJA 23 BAJA
14 4 3 2 3 2 14 MEDIA 2 3 3 2 3 13 MEDIA 3 3 1 3 2 12 MEDIA 39 MEDIA
15 4 2 3 3 2 14 MEDIA 4 2 3 4 2 15 MEDIA 4 2 3 3 2 14 MEDIA 43 MEDIA
16 2 1 1 2 1 7 BAJA 3 1 2 1 2 9 BAJA 2 1 1 2 1 7 BAJA 23 BAJA
17 3 2 1 3 2 11 MEDIA 2 3 1 3 3 12 MEDIA 3 3 2 3 1 12 MEDIA 35 MEDIA
18 4 2 3 2 3 14 MEDIA 3 1 2 3 2 11 MEDIA 3 2 2 3 3 13 MEDIA 38 MEDIA
19 4 2 3 4 2 15 MEDIA 3 2 3 3 2 13 MEDIA 3 2 2 3 1 11 MEDIA 39 MEDIA
20 1 2 1 1 1 6 BAJA 3 3 2 3 1 12 MEDIA 2 1 2 3 1 9 BAJA 27 BAJA
21 3 2 3 3 2 13 MEDIA 4 3 2 3 3 15 MEDIA 4 2 3 4 2 15 MEDIA 43 MEDIA
22 2 4 3 4 4 17 ALTA 4 3 4 4 2 17 ALTA 4 2 3 4 3 16 ALTA 50 ALTA
23 1 2 1 2 2 8 BAJA 2 1 1 2 2 8 BAJA 1 2 1 3 3 10 BAJA 26 BAJA
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BAJA

BAJA

BAJA

23

BAJA

47

11

MEDIA

12

MEDIA

12

MEDIA

35

MEDIA

48

14

MEDIA

11

MEDIA

13

MEDIA

38

MEDIA

49

15

MEDIA

13

MEDIA

11

MEDIA

39

MEDIA

50

BAJA

12

MEDIA

BAJA

27

BAJA

51

13

MEDIA

15

MEDIA

15

MEDIA

43

MEDIA




52

17

ALTA

17

ALTA

16

ALTA

50

ALTA

53

BAJA

BAJA

10

BAJA

26

BAJA

54

11

MEDIA

11

MEDIA

11

MEDIA

33

MEDIA

55

13

MEDIA

14

MEDIA

12

MEDIA

39

MEDIA

56

10

BAJA

10

BAJA

BAJA

28

BAJA

57

15

MEDIA

13

MEDIA

15

MEDIA

43

MEDIA

58

BAJA

BAJA

11

MEDIA

27

BAJA

59

12

MEDIA

13

MEDIA

12

MEDIA

37

MEDIA

60

14

MEDIA

15

MEDIA

14

MEDIA

43

MEDIA

61

14

MEDIA

12

MEDIA

12

MEDIA

38

MEDIA

62

BAJA

BAJA

BAJA

27

BAJA

63

BAJA

BAJA

BAJA

23

BAJA

64

17

ALTA

16

ALTA

15

MEDIA

48

ALTA

65

13

MEDIA

14

MEDIA

11

MEDIA

38

MEDIA

66

BAJA

15

MEDIA

10

BAJA

32

MEDIA

67

14

MEDIA

11

MEDIA

13

MEDIA

38

MEDIA

68

13

MEDIA

16

ALTA

11

MEDIA

40

MEDIA

69

11

MEDIA

14

MEDIA

15

MEDIA

40

MEDIA

70

BAJA

BAJA

BAJA

26

BAJA




Anexo 9

Matriz de consistencia

L L Técnicas e
Problema Objetivos Hipodtesis .
instrumentos
General General: General
¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion ) » . ) . ; i cimnificati ;
ontola . satisfaccion del oacient Determinar la relacién que existe entre la calidad de atencisn ~ EXiste relacion significativa entre la calidad de
odontoldgica y la satisfacciéon del paciente en una . ] y _ ] p - ; 2 :
. o ) odontoldgica y la satisfaccion del paciente en una Entidad de atencion odontoldgica y la satisfaccion del paciente
Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera, Salud del distrito de Victor Larco Hefrera. 2022. en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco
20227 Especificos Herrera, 2022.
Especificos: i
Qué relacis ste entre | idad de atencis Oe:: Determinar la relacion que existe entre la calidad de ESPecificas
¢Qué relacion existe entre la calidad de atencién . . ] i 80 cinnificati ;
Tontolbal | | t - | atencién odontolégica por los elementos tangibles y la Hei: Existe relacion significativa entre la calidad de
odontoldgica por los elementos tangibles a iz - ;
_ g P _ _ 9 y satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito ~ 2encion odontoldgica por los elementos tangibles
satisfaccién del paciente en una Entidad de Salud del de Victor Larco Herrera. 2022. y la satisfaccion del paciente en una Entidad de
distrito de Victor Larco Herrera, 2022? ' et .
) - _ _ Ok Determinar la relacién que existe entre la calidad de ~ Salud del distrito de Victor Larco Herrera, 2022.
¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion » . o ) »
. o . y atencion odontoldgica por la fiabilidad y la satisfaccion del _ T .
odontolégica por la fiabilidad y la satisfaccion del _ _ o ) He: Existe relacion significativa entre la calidad de  Encuesta
) . o i paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco L .- -
paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor atencion odontoldgica por la fiabilidad y la
Herrera, 2022. . L . .
Larco Herrera, 20227 satisfaccién del paciente en una Entidad de Salud  |nstrumentos:
i y ) ) y Ogs: Determinar la relacion que existe entre la calidad de A . . .
¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion del distrito de Victor Larco Herrera, 2022. Cuestionarios

odontolégica por la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del
distrito de Victor Larco Herrera, 2022?

¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion
odontoldgica por la seguridad y la satisfaccion del
paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor
Larco Herrera, 2022?

¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion
odontoldgica por la empatia y la satisfaccion del
paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor
Larco Herrera, 2022?

atencion odontologica por la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del paciente en una Entidad de Salud del distrito
de Victor Larco Herrera, 2022.

Og4: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
atencion odontologica por la seguridad y la satisfaccion del
paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco
Herrera, 2022.

Ogs: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
atenciéon odontologica por la empatia y la satisfaccion del
paciente en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco
Herrera, 2022.

Hes: Existe relacion significativa entre la calidad de
atencion odontoloégica por la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del paciente en una
Entidad de Salud del distrito de Victor Larco

Herrera, 2022.

He4: Existe relacion significativa entre la calidad de
atencion odontolégica por la seguridad y la
satisfaccién del paciente en una Entidad de Salud

del distrito de Victor Larco Herrera, 2022.




Hes: Existe relacion significativa entre la calidad de
atencion odontolégica por la empatia y la
satisfaccién del paciente en una Entidad de Salud
del distrito de Victor Larco Herrera, 2022.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variable y dimensiones

Disefio de investigacion:
No experimental correlacional causal transversal.

O

0

Donde:

M: Muestra: Pacientes de una entidad de salud del

distrito de Victor Larco Herrera, 2022
Vx: Variable 1: Calidad de atencion odontolégica

Vy: Variable 2: Satisfaccién

Poblacion:
460 pacientes que acuden mensualmente al servicio de
odontologia en una Entidad de Salud del distrito de Victor

Larco Herrera, 2022.

Muestra:

70 pacientes que asisten en un dia al servicio de odontologia
en una Entidad de Salud del distrito de Victor Larco Herrera,
2022.

Criterios de seleccién

Criterios de inclusion: en este criterio han sido incluidos los
pacientes mayores de 18 afios que utilizan el servicio de
odontologia de forma mensual en una Entidad de Salud del
distrito de Victor Larco Herrera, 2022.

Criterios de exclusién: Se han excluido a los pacientes que
acuden a otros servicios médicos en una Entidad de Salud

del distrito de Victor Larco Herrera, 2022.

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Variable 1:

Factores familiares

Seguridad

Empatia

Componente

humano

Componente técnico

Variable 2:

Satisfaccion

Entorno ambiente




Anexo 10

Fotos aplicando el Instrumento en la Entidad de Salud de Victor Larco Herrera 2022
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