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Resumen

El objetivo de este estudio fue determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios
que asistieron al servicio de odontologia en el Centro Materno Infantil Juan Pablo
II. El disefio del estudio fue de tipo descriptivo y transversal; la muestra estuvo
conformada por 162 usuarios del servicio de odontologia. Se utilizd la encuesta
SERVQUAL modificada, consta de 22 pares de items correspondientes a
expectativas y percepciones. La base de datos se analizO mediante el aplicativo
Excel y con el programa estadistico SPSS version 26. El nivel de satisfaccion
general fue 17,3% y de insatisfaccion 82,7%. Los resultados de P-E segun las
dimensiones fueron, en Fiabilidad -0,57; en Capacidad de Respuesta -0.90; en
Seguridad -0,16; en Empatia -0,23; en Aspectos Tangibles -0,16. Se concluye que
hubo mayor insatisfaccién en los usuarios que acudieron al servicio de odontologia.
La dimension con mayor insatisfaccion fue la Capacidad de Respuesta, los usuarios
refieren que el personal de salud no esté dispuesto a ayudarlos de forma rapida y

precisa.

Palabras clave: satisfaccion, usuario, servicio, odontologia, centro de salud.



Abstract

The objective of this study was to determine the level of satisfaction of the users
who attended the dentistry service at the Juan Pablo Il Maternal and Child Center.
The study design was descriptive and cross-sectional; the sample consisted of 162
users of the dentistry service. The modified SERVQUAL survey was used, it
consists of 22 pairs of items corresponding to expectations and perceptions. The
database was analyzed using the Excel application and the SPSS version 26
statistical program. The general satisfaction level was 17.3% and 82.7%
dissatisfaction. The results of P-E according to the dimensions were, in Reliability -
0.57; in Responsiveness -0.90; in Security -0.16; in Empathy -0.23; in Tangible
Aspects -0.16. It is concluded that there was greater dissatisfaction in the users who
attended the dentistry service. The dimension with the greatest dissatisfaction was
Responsiveness, users report that health personnel are not willing to help them

quickly and accurately.

Keywords: satisfaction, user, service, dentistry, health center.



INTRODUCCION

La satisfaccion en la atencion médica, se manifiesta mediante la sensacion de
bienestar cuando se ha cubierto una necesidad; produciendo beneficios no solo
al establecimiento de salud, sino también a la salud del paciente, ya que los
pacientes satisfechos tienen un mayor cumplimiento de la atencion médica en
comparacion con los pacientes insatisfechos!. Es por eso que la satisfaccion del
paciente es uno de los elementos mas fundamentales para determinar el éxito del
establecimiento de salud?. Asi mismo, es un indicador de la calidad de servicio
gue percibe una persona3. Y debe ser el objetivo principal de los establecimientos

de salud, esto requiere conocer las necesidades y expectativas de los usuarios®.

Los profesionales sanitarios y las organizaciones de salud, pueden tomar una
decisién informada sobre cémo enriquecer sus esfuerzos, junto con la capacidad
de medirlos y evaluarlos continuamente®. Es importante medir la satisfaccion del
paciente para mejorar los servicios prestados, ya que el interés por las
necesidades de los usuarios y la calidad del servicio brindado por los
establecimientos de salud crece progresivamente en el transcurso de los afios®.
Sin embargo, los pacientes pueden presentar baja satisfaccion o insatisfaccién en
los establecimientos de atencidn primaria, se relaciona principalmente por la poca
empatia del personal de salud y que los usuarios no comprenden la explicacion
correcta del tratamiento que proporciona el profesional de la salud®. Dentro del
servicio de odontologia, también, se puede relacionar con el tiempo de espera del

paciente hasta su tratamiento’.

Existen diversos cuestionarios® para evaluar la satisfacciéon del servicio en el area
de odontologia, tales cdmo, la escala de satisfaccién dental australiana (DSS),
con 31 items; la escala de satisfaccion de visita dental (DVSS), el cual contiene
10 items?®; el Cuestionario de Satisfaccion Dental (DSQ), conformada por 31 items,
evalla la satisfaccion del paciente con la asistencia dental®. En la presente
investigacion se utilizé el cuestionario SERVQUAL (Service Quality) modificado
por el Ministerio de Salud (MINSA), ya que va de acuerdo a nuestra idiosincrasia;
este cuestionario es utilizado para medir la satisfaccion de acuerdo a las
expectativas y percepciones recibidas por los pacientes del establecimiento de

salud. De esta forma se percibe la calidad de servicio, a través de la diferencia de



medias entre percepcion y expectativa (P — E), el resultado de valores negativos
indica insatisfaccion y el resultado de cero a valores positivos indican

satisfaccionl,

En Perq, en el afio 2019, realizaron un estudio sobre la satisfaccion a nivel
nacional en los establecimientos de salud del MINSA, donde se identifico que el
74,3% de usuarios se encontraron satisfechos con la atencién recibida'?. Con
respecto a la poblacion que estuvo insatisfecha, se asocié principalmente a las
personas que vivian en aglomeraciones poblacionales de mayor tamafio, como
las ciudades, también se relacion6 a personas que padecen enfermedades
cronicas y con personas que presentan una lengua nativa distinta a los que tienen

el personal de salud?*?.

El Ministerio de Salud (MINSA) mediante Resolucion Ministerial N°. 288-2020-
MINSA, se pronuncié sobre el manejo de la atencién estomatoldgica bajo el marco
de COVID-19, priorizando los servicios de salud dental urgentes's. Se tiene que
brindar tratamiento oportuno a pacientes que presenten odontalgias e infecciones
odontogénicas, para evitar su progresion e incluso resistencia bacteriana'4. Es
por eso que el servicio de odontologia es un riesgo potencial, a pesar de ello el
odontdlogo tiene que cumplir el rol como profesional de la salud!®. En este sentido
la satisfaccion del paciente, se presenta como un desafio para el profesional de la
salud; en el Pera el 70% de contagios de COVID 19 en odontdlogos fue durante
la consulta presencial, pese a poder hacerlo via tele consulta, ain no se han

implementado protocolos ni leyes para llevarla a cabo?®.

A nivel nacional y en el Centro Materno Infantil Juan Pablo I, ubicado en Lima en
el distrito de Villa el Salvador, actualmente no se han publicado articulos
suficientes sobre la satisfaccién en el servicio de odontologia. Es importante que
los establecimientos de salud tengan un plan anual para la evaluacion del nivel de
satisfaccion, ya que con ello se identifican las causas que motivan la insatisfaccion
de los usuarios, de esta manera ejecutar acciones correctivas para el
mejoramiento continuo de los servicios de salud. Es fundamental para los
odontélogos que laboran dentro del establecimiento de salud, conocer los puntos

fragiles y fortalecer las cosas buenas que los usuarios perciben del servicio, para



la implementacion de actividades por la mejora del servicio de odontologia,

tomando en cuenta las cinco dimensiones que presenta el modelo SERVQUAL.

Segun el analisis de situacion de salud (ASIS) en el afio 2017, el 15,5% (60 499)
de la poblacion del distrito de Villa el Salvador, se encontré con al menos una
necesidad basica insatisfecha (NBI), esto indica que el distrito presenta un nivel
de pobreza alto de 22,8%; por otro lado, la caries dental es la segunda causa de
morbilidad 6,8%, también presentan enfermedades pulpares y de tejidos
periapicales en un 2,3% en toda la poblacién; en este sentido la poblacion tiene la
necesidad de busqueda de atencion dental, siendo el Centro Materno Infantil Juan
Pablo Il, el nico hospital de primer nivel en atender a usuarios con seguro integral
de salud (SIS)Y. Ante esto nos formulamos el siguiente problema, ¢Cual es el
nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del Centro

Materno Infantil Juan Pabilo Il, Lima, 2021?

Por lo tanto, la finalidad de este estudio es que sirva como recurso para posteriores
investigaciones en los servicios de salud dental. También, este estudio permitira
profundizar las bases tedricas mas relevantes sobre la satisfaccion de los
usuarios en el servicio de odontologia, de tal modo, mejorara la gestion publica
en el entorno de la salud. Por dltimo, esta investigacion tiene el fin de identificar
las principales causas del nivel de satisfaccion del usuario que asiste al
establecimiento de salud Juan Pablo Il y elaborar acciones de mejora continua
en el servicio de odontologia. Asi mismo, el objetivo general de esta investigacion
es determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia

del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, Lima, 2021.

Como objetivos especificos: primero, determinar la frecuencia del nivel de
satisfaccion global por item, de los usuarios del servicio de odontologia del Centro
Materno Infantil Juan Pablo II, Lima, 2021; Segundo, determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del Centro Materno Infantil
Juan Pablo II, segun la dimension Fiabilidad; Tercero, determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del Centro Materno Infantil
Juan Pablo I, segun la dimension Capacidad de Respuesta; Cuarto, determinar
el nivel de satisfaccién de los usuarios del servicio de odontologia del Centro

Materno Infantil Juan Pablo Il, segun la dimension Seguridad; Quinto, determinar



el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del Centro
Materno Infantil Juan Pablo II, segun la dimensién Empatia; Sexto, determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del Centro
Materno Infantil Juan Pablo Il, segun la dimensién Tangibilidad; Por ultimo,
Séptimo, determinar la frecuencia del nivel de satisfaccion de los usuarios del
servicio de odontologia del Centro Materno Infantil Juan Pablo I, segun el sexo,

edad y nivel educativo.



MARCO TEORICO

Riaz A, et al'®. En Pakistan en el afio 2021, realizaron un estudio cuyo objetivo fue
medir la calidad del servicio, a través de la satisfaccion de los usuarios que acuden
al servicio de odontologia en los hospitales publicos. El tipo de estudio fue
descriptivo, transversal. Colaboraron en el estudio 400 pacientes. Los resultados
para el Centro de Salud Urbano (Sede de Tehsil), mediante la diferencia de las
medias de expectativa y percepcion, para cada dimensién del cuestionario
SERVQUAL, mostraron en Fiabilidad -0,8; en Capacidad de Respuesta -0,83;
Seguridad -0,57; Empatia -0,6 y en Tangibilidad -0,4. La asociacion de la calidad
de servicio fue estadisticamente significante con los datos sociodemograficos
dieron un valor p<0,05. Concluyeron, que los usuarios se encontraron
insatisfechos con el servicio odontolégico en ambos hospitales, con énfasis en la

Fiabilidad y Capacidad de Respuesta del profesional de salud.

Sitaraman P, et al'®. En India en el afio 2020, efectuaron un estudio para evaluar
la satisfaccion del paciente sobre la calidad de los servicios recibidos en el area
de odontologia de un hospital, mediante el cuestionario SERVQUAL. El tipo de
estudio fue descriptivo y transversal. La muestra estuvo compuesta por 384
usuarios. Los resultados de las medias de (P-E), fueron positivos en las cinco
dimensiones, Fiabilidad 0,26; Capacidad de Respuesta 0,16; Empatia 0,18;
Seguridad 0,14; Aspectos Tangibles 0,12. Concluyeron, que los usuarios se
encontraron satisfechos con el servicio de odontologia. La satisfaccion mas alta
se relacioné con la comodidad del establecimiento de salud y los equipos

utilizados.

Rai N, et al®®. En EE. UU durante el afio 2019, desarrollaron un estudio cuyo
objetivo fue evaluar la calidad de atencion y satisfaccion en el servicio de
odontologia. Fue estudio descriptivo, transversal. Emplearon el cuestionario
SERVQUAL, utilizando dos dimensiones, Empatia y Capacidad de Respuesta. La
muestra estuvo conformada por 177 pacientes. Los resultados de la diferencia de
las medias (P-E), demostraron valoracion positiva en ambas dimensiones, para
Empatia 1,05 sobre tratamiento explicado y para Capacidad de respuesta 1,16
sobre el tiempo de espera. La calidad de servicio fue estadisticamente significante

con los datos sociodemograficos dieron un valor p<0,05. Concluyeron, que los



usuarios se encontraron satisfechos con la calidad de atencion obtenida en el
servicio de odontologia, con hincapié en la atencion del personal de salud, sobre

las necesidades de los tratamientos.

Rimadhan F, et al’l. En Indonesia en el afio 2019. Realizaron un estudio cuyo
objetivo fue evaluar las expectativas recibidas en el servicio de odontologia,
utilizando el cuestionario SERVQUAL. El tipo de investigacion fue descriptivo y
transversal. La muestra estuvo compuesta por 93 usuarios. Los resultados se
presentan segun la dimension que tuvo mayor calificacion empezando por la
Fiabilidad 3,97; seguidos de las dimensiones Tangibilidad 3,93; Capacidad de
Respuesta 3,88 y Empatia 3,81. Los valores mas altos de expectativa se dieron
en los varones y en personas de 41-50 afios con una media de 3,83. Concluyeron,
gue las expectativas de los pacientes en relacién a los datos sociodemograficos
(p<0,05). Mostraron puntuaciones altas respecto a SERVQUAL, lo que denota que

los pacientes esperaron una atencion eficaz.

Yasin K, et al??. En Turquia en el afio 2019, ejecutaron una investigacion con el
objetivo medir la satisfaccion y la calidad de los servicios de salud dental en un
hospital. El tipo de estudio fue descriptivo, transversal y observacional. La muestra
estuvo compuesta por 425 participantes. Utilizaron el cuestionario SERVQUAL.
En los resultados presentaron promedios positivos en todas las dimensiones,
Seguridad 3.9; Empatia 3,7; Tangibilidad 3,9; Fiabilidad 3,7 y Capacidad de
Respuesta 3,7. Concluyeron, que los usuarios estuvieron satisfechos con los
servicios de salud dental, ademas, las medias mas altas se dan en las
dimensiones de Seguridad y Empatia, relacionados a la credibilidad, confianza y
el trato del personal de salud hacia el usuario.

Dopeykar N, et al®®. En Iran en el afio 2018, realizaron una investigacion con el
objetivo de medir la calidad de atencion odontoldgica, a través de la satisfaccion
mediante el cuestionario SERVQUAL. El tipo de estudio fue descriptivo y
transversal. La muestra estuvo compuesta por 385 pacientes. Los resultados en
general mostraron que estuvieron insatisfechos -0,85. También mostraron
insatisfaccion en las cinco dimensiones, mediante la diferencia de las medias (P-
E), Fiabilidad -0,71; Capacidad de Respuesta -1,12; Seguridad -0,62; Empatia -
1,16; Tangibilidad -0,66. Concluyeron, que los usuarios estuvieron insatisfechos



con la calidad de servicio odontoldgico, relacionado a la falta de amabilidad,

respeto, paciencia y que se deben tomar medidas para mejorarlas.

Qazi S, et al?*. En Pakistan en el afio 2018, efectuaron un estudio para evaluar la
satisfaccion en la calidad del servicio dental en un hospital publico desde las
expectativas y percepciones de los usuarios. La investigacion fue descriptiva y
transversal. Emplearon el cuestionario SERVQUAL, ademas, en la muestra
participaron 106 usuarios. Los resultados presentaron valores positivos en todas
las dimensiones. Los resultados de la diferencia de las medias (P-E) en
Tangibilidad fue 1,28; Empatia 0,25; Capacidad de Respuesta 0,75; Seguridad
0,6. El resultado E-P de satisfaccion mas bajo ocurrié en la dimensién Empatia y
la mas alta se relaciona con la Tangibilidad. Concluyeron, que los participantes
estuvieron satisfechos con el servicio de odontologia, relacionado con la

infraestructura y los equipos utilizados.

Parodi D, et al?®. En Chile en el afio 2018, hicieron un estudio cuyo objetivo fue
conocer la satisfaccién en la calidad de servicio odontolégico a través de las
expectativas y percepciones. Esta investigaciéon fue de tipo descriptivo y
transversal. Emplearon la encuesta SERVQUAL. La muestra estuvo constituida
por 71 personas. Los resultados en general mostraron que estuvieron
insatisfechos. También mostraron insatisfaccion en las cinco dimensiones
mediante la diferencia de las medias (P-E): Fiabilidad -0,2; Capacidad de
respuesta -0,1; Seguridad -0,1; Empatia -0,1; Tangibilidad -0,1. Se concluyeron,
gue los usuarios se encontraron insatisfechos con la calidad del servicio
odontoldgico. Las percepciones no superan a las expectativas, las mujeres
estuvieron mas insatisfechas que los hombres y la insatisfaccibn mas alta se

relaciona con la fiabilidad.

Rocha J, et al?®. En Brasil en el afio 2017, efectuaron un estudio para evaluar la
satisfaccion en la calidad en la atencién del servicio odontolégico mediante la
evaluacion de expectativas y percepciones. Utilizaron el cuestionario SERVQUAL.
La muestra estuvo conformada por 379 pacientes. Fue un estudio de tipo
descriptivo, transversal. Los resultados (P-E), fueron las siguientes: Fiabilidad -
0,92; Capacidad de respuesta -0,87; Empatia -0,95; Seguridad -0,89; Aspectos

Tangibles -0,85; la calidad de atencion relacionado con los datos



sociodemograficos fueron estadisticamente significantes p<0,05. Concluyeron,
gue los pacientes estuvieron insatisfechos en la calidad de la atencion
odontoldgica. La dimension con valor negativo mas alta fue la Capacidad de
Respuesta y se presenta mayormente en mujeres; la interacciéon del personal con

los pacientes debe mejorar para brindar un mejor servicio.

Chang W, et al?’. En Taiwan en el afio 2015, realizaron un estudio cuyo objetivo
fue evaluar el comportamiento del paciente y satisfaccion en centros de atencion
dental. El estudio fue descriptivo, transversal. Utilizaron el cuestionario
SERVQUAL. La muestra estuvo conformada por 600 usuarios. Los resultados en
las clinicas dentales de nivel basico (DC), demuestran valores positivos de
satisfaccion en general 0,17. Por otro lado, en departamentos de odontologia de
centros médicos publicos (DMC) se determiné insatisfaccion -0,37. Concluyeron,
gue las clinicas dentales, cumplieron con las expectativas de los usuarios, y que
la satisfaccion del usuario se basa en la educacién, amabilidad y respeto del
personal de salud. Por otro lado, en los departamentos de odontologia de los
centros meédicos publicos, los usuarios se encontraron insatisfechos al no cumplir

con sus expectativas.

Dentro de este marco, la salud bucal, las enfermedades periodontales y la caries,
son problemas importantes de salud publica, por su alta prevalencia y la
repercusion que estos tienen sobre los costos; los cuales desde hace mucho
tiempo se han abordado de forma individual y no poblacional®. Los servicios de
salud que ofrecen los centros médicos publicos son muy complejos por causa de
distintos procesos y procedimientos que se emplean?’. En un ambiente dinamico
en los cuales hay cambios constantes en la demografia y los estilos de vida; estas
evaluaciones de calidad se han vuelto sustanciales para los encargados de la
gestion de hospitales, porque posibilita a entender las brechas en la atencion o
servicio entre las expectativas y percepciones de los usuarios, siendo fundamental

para implementar estrategias o programas de mejora?®.

Por tanto, la calidad de atencion es basica para satisfacer al usuario, en
consecuencia, la satisfaccion del paciente o usuario se considera la mejor sefial
en la medicién, evaluacion y mejoramiento de la calidad de atencion en los

servicios de salud?®. Los conceptos de calidad percibida y satisfaccion estan



relacionados estrechamente, por tal motivo algunos autores sugieren que ambos

términos deben ser tratados como sinénimos=°.

La satisfaccion del usuario, se define como el resultado de la calidad de servicio
prestados por el establecimiento de salud, para ello se debe determinar en qué
grado cumplen sus expectativas, siendo influenciada por el area fisica del centro
de salud, tiempo de espera y costo3l. Para estimar la satisfaccion, se evalla
principalmente en relacion con los insumos, procesos y productos que una
institucion ofrece y proporciona al usuario®2. También, la satisfaccion del paciente
incluye principalmente la adquisicion de habilidades comunicativas por parte del
personal de salud, las habilidades de comunicacidén son esenciales para mantener
un estado de satisfaccién con los servicios ofrecidos a los pacientes®. La
satisfaccion del usuario también se utiliza con frecuencia como un indicador
multidimensional fundamental en la evaluacion de la calidad de la prestacion de

asistencia sanitaria3.

Por lo tanto, la satisfaccion, se considera un aspecto crucial en los negocios, para
el desarrollo de una empresa depende en gran medida de lo bien que mantienen
a sus clientes a través del servicio, ya que se espera que la buena calidad del
servicio resulte en la satisfaccion del usuario, por lo que aumentara retencion y
fidelizacion®. Los odontélogos deben mostrar preocupacion por los problemas de
los pacientes, desarrollar un diadlogo regular y atender las necesidades de los
pacientes, a través de habilidades de comunicacién, el mantenimiento de los
estandares de higiene y la atencion de servicios de calidad®. Para la
implementacion del sistema de calidad, el foco esta en satisfacer las necesidades
y expectativas de los pacientes®*.

Para poder evaluar el nivel de satisfaccidén con respecto al servicio recibido, existe
la disonancia cognitiva, que es un conflicto que ocurre cuando existe una emocion
desagradable que resulta de creer dos cosas contradictorias al mismo tiempo?®6,
En este sentido la expectativa puede superar a la percepcion o viceversa, para
dar un resultado positivo 0 negativo, que se traduce en el caso de expectativas
sobre la calidad de servicio, como pacientes satisfechos o insatisfechos, siendo la
satisfaccion un indicador clave en la calidad del servicio®’. La percepcion del

usuario hace referencia si el establecimiento de salud cumple con la entrega del
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servicio de acuerdo con la manera cémo el usuario aprecia lo que recibe®. Las
expectativas del usuario definen lo que se espera sea el servicio que entrega el
establecimiento de salud y se forman en base a sus experiencias pasadas,

comunicacion de boca a boca, necesidades conscientes e informacion externas°.

SERVQUAL o servicio de calidad, es un cuestionario que se cred para medir y
gestionar la calidad de servicios prestados a usuarios®. También mencionan que
el principal instrumento disefiado para calificar el nivel de la satisfaccion del
paciente con los servicios es la escala SERVQUAL desarrollado inicialmente por
Parasuraman, produciendo importantes progresos significativos en el
conocimiento y medicion de calidad de servicio asumida®®. Fue teorizado para
implantar el nivel de calidad de los servicios brindados por gobiernos y

organizaciones*°,

Sus innovadores Parasuraman, Zeithaml y Berry*!, han desarrollado, promulgado
y promovido SERVQUAL y lo han resumido en cinco dimensiones*'. Siendo un
instrumento facil de usar, multidimensional y completo que se puede utilizar para
evaluar los sentimientos subjetivos#?. Cuando la calidad del servicio recibido
supere las expectativas de los clientes, consideraran que han recibido una alta
calidad de servicio; por el contrario, cuando la calidad del servicio recibido sea
menor al esperado, los clientes consideraran que han recibido una mala calidad

del servicio*3.

Asi mismo, el modelo SERVQUAL se desarrollé con la finalidad de analizar y
mejorar la relacién entre usuario y el prestador de servicios, de tal forma conocer
las brechas entre percepcion y expectativa del servicio, ademas, para hacer mas
fluida la relaciéon y su comunicacién!. Consta de 22 items para cada cuestionario
de expectativa y percepcion, divididas en cinco grupos de acuerdo con los temas
gque trata como, Tangibilidad, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad, Seguridad y
Empatia*!. Dentro de estas cinco dimensiones, se describe primero a la Fiabilidad
o Confiabilidad, que es la capacidad de ejecutar los servicios prometidos de
manera consistente y precisa, es decir, cuando se promete algo, se hace y se

prestan los servicios en el momento prometido.

Segundo, la Capacidad de Respuesta, que es la aptitud y voluntad para asistir a

los pacientes brindandoles servicios oportunos y una rapida atencion, por parte
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del personal del establecimiento de salud**. Tercero, Garantia o Seguridad, se
refiere al conocimiento, las habilidades, asi como la experiencia del personal de
salud involucrados en la prestacion de servicios y la capacidad de generar
confianza entre sus pacientes**. Cuarto, la Empatia, es la atencién solidaria,
individualizada y personalizada que el personal sanitario brinda a los pacientes
debido a los dolores que estan atravesando#®. Quinto, la Tangibilidad o elementos
tangibles, como evidencia fisica del servicio, se centra en las instalaciones de
infraestructura tangible general, equipos, instrumentos y las condiciones

higiénicas saludables del establecimiento de salud®°.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.2.

Tipo de investigacién: Basica, ya que estuvo disefiada para determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios que asisten al servicio de odontologia.
Se investigaron los principios basicos sobre nivel de satisfaccion de los
usuarios, a fin de ampliar y conocer de una mejor manera la realidad del
distrito de Villa el Salvador en Lima. Si bien es cierto el estudio no busca la
aplicacion inmediata; sin embargo, proporciona una visién sisteméatica y
profunda del problema del nivel de satisfaccion de los usuarios y permite
hacer conclusiones validas sobre el nivel de satisfaccién en las unidades
muestrales, en un tiempo y espacio determinado; por otro parte, los

resultados de la investigacion servirdn de base para futuras investigaciones.

Disefio de investigacion: No experimental, descriptivo, observacional,
prospectivo, de corte transversal. Por lo que no hubo manipulacién de la
variable por parte de los investigadores, limitandose a evaluar la variable de
interés en su contexto natural. Descriptivo, porque se limit6 a medir la
presencia, factores, caracteristicas o distribucién de un fenémeno dentro de
la poblacion estudiada como si se tratara de un corte en el tiempo,
limitandose a explicar y describir uno o varios fendbmenos sin ninguna
intencion de instaurar relaciones causales con otros factores. De corte
transversal, ya que se recolectaron los datos en un solo momento y tiempo
determinado, su propoésito es describir la variable y su incidencia de

interrelacion en un momento determinado.

Variables y operacionalizacion

Nivel de Satisfacciéon en usuario (cualitativa, Gnica)

Definicién conceptual: Se define como el resultado de la prestacion de
servicios de salud, a través del grado en el que se cumplen las expectativas
del usuario3'.

Definicion operacional: Para la medicion de la variable satisfaccion del

usuario se aplicé un cuestionario SERVQUAL maodificado, con 44 items,
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3.3.

divididos en 22 sobre expectativas y 22 sobre percepciones; usando la
escala de calificacion, de 1 como menor valor al 7 como mayor valor.
Posteriormente se evalud el nivel de satisfaccion, mediante la diferencia de
las medias de expectativas y percepciones. Valorando como satisfecho, a
nameros positivos a cero, e insatisfecho a nUmeros negativos menores de

cero. Cuadro de operacionalizacion de las variables (Anexo 1).

Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 279 usuarios mayores de 18 afos
atendidos por el area de servicio de odontologia del Centro Materno Infantil
Juan Pablo Il, de nivel I-4, ubicado en el distrito de Villa el Salvador en Lima,

en los meses de junio-julio, en el afio 2021.

Criterios de Inclusion. Se incluyeron a los pacientes atendidos en el servicio
de odontologia, de ambos sexos, mayores de 18 afios de edad; familiares u
otras personas que acompafiaron al usuario; a los usuarios que brindaron su
aprobacion para ser encuestados y aceptaron pertenecer a esta
investigacion.

Criterio de exclusion. Se excluyeron a las personas que presentan algun tipo
de discapacidad en la que no pueda expresar su opinion, personas que no
desearon participar en el estudio y a usuarios que no llegaron a responder el

cuestionario por completo.

Muestra

Para la obtencion de las unidades muestrales se empled una féormula para
proporciones en poblaciones finitas. Luego de aplicar el algoritmo
correspondiente la muestra quedd compuesta por 162 usuarios del servicio
de odontologia, utilizando la poblacién que acudié durante el mes de junio y
julio, al servicio de odontologia del Centro Materno Infantil Juan Pablo I, en
el afio 2021 (Anexo 4).
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3.4.

Muestreo

El muestreo fue de seleccién no probabilistico por conveniencia, debido a
que no se realizaron métodos estadisticos de muestreo; el cual se basa en
el criterio de los investigadores. Donde se tomaron a todos los usuarios

encuestados de la muestra, con el fin de facilitar el desarrollo del estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

La técnica que se utilizé fue la encuesta. El instrumento utilizado fue el
cuestionario SERVQUAL modificado, que incluye en su estructura 44 items,
divididas en 22 sobre Expectativas y 22 sobre Percepciones; a su vez
subdivididos en cinco dimensiones. Primero, Fiabilidad del 01 al 05;
segundo, Capacidad de respuesta del 06 al 09; tercero, Seguridad del 10 al
13; cuarto, Empatia del 14 al 18; Quinto, Aspectos Tangibles del 19 al 22.
Los participantes de esta investigacion completaron el cuestionario
SERVQUAL en dos tiempos, el primero se hizo antes del tratamiento recibido
por el odontdlogo, para llenar el cuestionario de expectativas; posteriormente

al tratamiento, se completo el cuestionario de percepciones.

La validez externa del instrumento se determind por el Ministerio de Salud,
aprobada por el decreto supremo N° 023-2005-SA, en la resolucion
ministerial con fecha 11 de julio del 2011 con numero de expediente 10-
109338-001 (Anexo 4). La confiabilidad estadistica del cuestionario
SERVQUAL modificado, para la prueba piloto se utilizé 30 unidades
muestrales, obteniendo un resultado de 0,894 en el alfa de Cronbach,
demostrando que el cuestionario SERVQUAL es confiable y aplicable a la

muestra (Anexo 5).

La baremacion del cuestionario SERVQUAL se utilizé solo para el segundo
objetivo especifico sobre la frecuencia del nivel de satisfaccion global por
items, en el cual consta de tres niveles en cuanto a insatisfaccion del usuario,
en donde mayor al 60% (rojo) se refiere a que la institucion tiene que mejorar

en cuanto al servicio brindado de forma prioritaria, 40 a 60 % en proceso de
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3.5.

3.6.

mejora (amarillo), menor al 40% (verde) es un resultado aceptable. Por otro
lado, la satisfaccion del paciente se considera un resultado positivo, en
donde se tiene que mantener los resultados y no presenta acciones

correctivas (Anexo 3).

Procedimientos

Inicialmente se envio la carta de presentacion de la investigacion al director
general del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, categoria I-4, ubicado en
el distrito de Villa el Salvador, Lima en el afio 2021 (Anexo 5); para la
aprobacion y autorizacibn de la ejecucion del proyecto dentro del
establecimiento de salud (Anexo 7). La encuesta fue realizada en el mes de
junio, cada encuesta tuvo un tiempo de 15 minutos aproximadamente para
completar el formulario. También se les entregd el consentimiento
informado, y fue libremente firmado por los pacientes que decidieron
participar de la investigacion; el cuestionario sobre los datos
sociodemogréaficos y expectativas se tomaron antes de la atencién
odontoldgica y posteriormente se instd a completar el cuestionario sobre
percepciones (Anexo 8).

Todas las encuestas obtenidas de los participantes, fueron calificadas por el
Médico director del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, con un control de
calidad de cada encuesta, antes de la digitacion en la base de datos. Las
encuestas, se realizaron bajo los protocolos de bioseguridad (mandil
descartable, gorro, protector facial, mascarilla KN 95, mascarilla quirtrgica,
alcohol 70°) (Anexo 11). Finalmente se procedi6 al analisis de los datos.

Método de andlisis de datos

Los datos alcanzados a través de las encuestas, fueron digitados en la base
de datos a través del aplicativo Excel. Se utilizo la escala de calificacion del
1 al 7, en cada item del cuestionario de expectativas y percepciones. Para

el andlisis descriptivo de la base de datos, se utilizé el programa SPSS
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3.7.

version 26. Se considerd a usuarios satisfechos a los valores positivos (+),
gue fueron obtenidos mediante la diferencia de las medias de Percepciones
(P) y las expectativas (E), en ese orden, y se consider6 como usuarios
insatisfechos a las medias negativas (-) de la diferencia P-E.

Para la ejecucion de las tablas y distribucion de las medias del nivel de
satisfaccion y las dimensiones del modelo SERVQUAL, se realizé a través
de la prueba estadistica de Chi-cuadrado y también para hallar la distribucion
de frecuencias de los datos demogréficos, tales como, edad, sexo y nivel de

educacion.

Aspectos éticos

Los participantes de la presente investigacion fueron valorados a través de
los cuatro componentes bioéticos. En primer lugar; la beneficencia, consta
en que se les aplico la encuesta con el fin de obtener mas conocimiento
sobre el tema. Segundo; autonomia, nos informa que la técnica de aplicacién
fue ejecutada a criterio propio de los participantes sin reprimir sus opiniones.
Tercero; la no maleficencia, nos indica que la encuesta se aplicé sin imponer
al participante a ninguna norma o codigo mas que su propio juicio. Cuarto;
la justicia, nos indica que el empleo de la encuesta se aplicé en reciprocidad
con los participantes y para beneficio de ambos?®.

El cuestionario fue resuelto previo al consentimiento informado, la
investigacion respetd el anonimato y los datos personales de cada usuario,
lo que aseguré que la participacion fue voluntaria. Por dltimo, esta
investigacion no compromete la salud del paciente, ya que se tomaron los

protocolos de bioseguridad durante el proceso de investigacion.
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RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del

Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, Lima, 2021.

Nivel de satisfaccion

n %
Insatisfecho 134 82,7
Satisfecho 28 17,3
Total 162 100,0

Fuente: base de datos de la investigacion.

En la tabla 1, segun el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de
odontologia, indica que el 82,7% (134 de 162) estuvieron insatisfechos, mientras
que el 17,3% (28 de 162) se encontraron satisfechos, con el servicio de
odontologia del Centro Materno Infantil Juan Pablo II.
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Tabla 2. Frecuencia del Nivel de Satisfaccion global por item de los usuarios del

servicio de odontologia del Centro Materno Infantil Juan Pablo II, Lima, 2021.

Satisfecho Insatisfecho
items n° (%) n° (%)
8. Tiempo de espera 34 (21,0) 128 (79,0)
5. Medicamentos en farmacia 41 (25,3) 121 (74,7)
9. Resolver problemas de atencion 58 (35,8) 104 (64,2)
3. Horario de atencién 65 (40,1) 97 (59,9)
7. Atencién en admision 74 (45,7) 88 (54,3)
4. Atencion de reclamos 80 (49,4) 82 (50,6)
6. Rapidez de atencion en caja 83 (51,2) 79 (49,8)
18. Comprension sobre el tratamiento 85 (52,5) 77 (47,5)
21. SS. HH limpios 86 (53,1) 76 (46,9)
15. Trato de caja/farmacia 87 (53,7) 75 (46,3)
2. Respetar orden llegada 89 (54,9) 73 (45,1)
16. Trato del personal de admision 90 (55,6) 72 (44,4)
12. Tiempo para resolver dudas 92 (56,8) 70 (43,2)
11. Examen minucioso 100 (61,7) 62 (38,3)
22. Equipamiento del area 109 (67,3) 53 (32,7)
20. Mobiliario y limpieza del area 114 (70,4) 48 (29,6)
13. Confianza hacia el personal 115 (71,0) 47 (29,0)
10. Respeto a la privacidad 115 (71,0) 47 (29,0)
17. Explicacion del odontdlogo 116 (71,6) 46 (28,4)
1. Igualdad en la atencion 116 (71,6) 46 (28,4)
19. Sefializacion en el hospital 122 (75,3) 40 (24,7)
14. Trato del odontdlogo 124 (76,5) 38 (23,5)

Fuente: base de datos de la investigacion.
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Enlatabla 2, los resultados se encuentran ordenados de acuerdo a la frecuencia
del nivel de satisfaccion, segun indica el MINSA. Donde, el item 8 presento
mayor porcentaje de insatisfaccion (79,0%) referido al tiempo de espera para
ser atendido en el servicio de odontologia; seguido del item 5 (74,7%) referido
a si la farmacia del establecimiento de salud conté con los medicamentos que
receto el odontodlogo; por ultimo, en el item 9 (64,2%) los usuarios refirieron si

presentaron algun problema o dificultad y si fue resuelto inmediatamente.
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Centro Materno Infantil Juan Pablo II, segun la dimensién Fiabilidad.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del

Expectativa Percepcion P-E

Media = DS Media = DS
item1 6,36+0,71 6,46+0,66 0,1
item2 6,35+0,75 5,87+0,75 -0,48
item3 5,87+1,03 5,13+1,11 -0,74
item4 5,99+0,85 5,49+0,97 -0,5
item5 6,14+0,88 4,90+0,68 -1,24
Fiabilidad 6,14+0.59 5,57+0,53 -0,57

Fuente: base de datos de la investigacion.

En la tabla 3, se observa las medias obtenidas en la dimension Fiabilidad. Donde
presentaron como resultado total -0,57 siendo una media negativa indica que los
usuarios se sintieron insatisfechos con el servicio de odontologia del Centro
Materno Infantil Juan Pablo Il. El valor negativo mas alto se presentd en el item
5 con una media de -1,24 indicando una mayor insatisfaccion, referido a que si
la farmacia cont6 con los medicamentos que receto el odontélogo. Por otro lado,
el item 1, present6 una Unica media positiva de 0,1 indicando satisfaccion,
referido a si los usuarios consideraron que fueron atendidos sin ninguna

diferencia en relacién a otras personas.
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Tabla 4. Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del

Centro Materno Infantil Juan Pablo IlI, segun la dimension Capacidad de

Respuesta.
Expectativa Percepcion P-E
Media + DS Media £ DS
ltem6 5,91+0,84 5,48+0,59 -0,43
ltem7 5,90+0,82 5,22+0,76 -0,68
ltem8 5,96+0,86 4,55+0,65 -1,41
ltem9 6,00+0,76 4,92+0,88 -1,08
Capacidad de  5,94+0,65 5,04+0,41 -0,90

respuesta

Fuente: base de datos de la investigacion.

De acuerdo a la tabla 4, en cuanto a la dimension Capacidad de Respuesta,
presentd una media total de -0,90 siendo un valor negativo se consider6 que los
usuarios se sintieron insatisfechos con el servicio de odontologia del Centro
Materno Infantil Juan Pablo Il. También, el item 8 present6 mayor insatisfaccion
con una media de -1,41 referido al tiempo que el usuario esperd para ser

atendido en el consultorio odontoldgico.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del

Centro Materno Infantil Juan Pablo II, segun la dimensién Seguridad.

Expectativa Percepcion P-E
Media = DS Media = DS
ltem10 6,38+0,71 6,38+0,75 0,0
ltem11l 6,18+0,76 5,91+1,06 -0,27
ltem12 6,20+0,84 5,86+0,76 -0,34
ltem13 6,44+0,74 6,40+0,72 -0,04
Seguridad 6,30+0,63 6,14+0,58 -0,16

Fuente: base de datos de la investigacion.

En cuanto a la dimensidn Seguridad, en la tabla 5, presenté una media total de -
0,16 siendo un valor negativo se consider6 que los usuarios se sintieron
insatisfechos con el servicio de odontologia del Centro Materno Infantil Juan
Pablo Il. El item 12, present6 una media de -0,34 el cual refiere que los pacientes
se sintieron insatisfechos con el tiempo de atender las dudas y preguntas por
parte del odontoélogo. Por otro lado, el item 10 obtuvo una media de 0,0 el cual
demostro que los usuarios estuvieron satisfechos solo en ese item, relacionado

al respeto de la privacidad del usuario durante la atencién odontolégica.
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Tabla 6. Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del

Centro Materno Infantil Juan Pablo II, segun la dimensién Empatia.

Expectativa Percepcion P-E

Media + DS Media = DS
item14 6,57+0,67 6,47+0,68 -0,1
ltem15 6,28+0,78 5,84+0,61 -0,44
ltem16 6,30+0,89 5,98+0,71 -0,32
ltem17 6,15+0,81 6,28+0,73 0,13
ltem18 6,27+0,68 5,82+0,74 -0,45
Empatia 6,31+0,54 6,08+0,45 -0,23

Fuente: base de datos de la investigacion.

Segun latabla 6, en la dimension Empatia, los usuarios que acudieron al servicio
de odontologia del Centro Materno Infantil Juan Pablo I, presentaron una media
total de -0,23 demostrando insatisfaccion en dicha dimension. También, el valor
negativo mas alto o con mayor insatisfaccion se presento en el item 18, con una
media de -0,45 referido a la insatisfaccion de los usuarios sobre la explicacion
del odontdlogo acerca del tratamiento que recibi6é y los cuidados de la salud.
Seguido del item 15, donde presentdé una media de -0,44 referido a la
insatisfaccion de los usuarios con respecto a la amabilidad, respeto y paciencia
del personal de caja/farmacia.
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Tabla 7. Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de odontologia del
Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, segun la dimension Tangibilidad.

Expectativa Percepcion P-E

Media = DS Media = DS

item19 6,17+0,74 6,23+0,59 0,06
ltem20 6,44+0,58 6,30+0,71 -0,14
ltem21 6,59+0,64 6,19+0,64 -0,40
ltem22 6,36+0,55 6,18+0,75 -0,18
Aspectos 6,39+0,41 6,23+0,49 -0,16
tangibles

Fuente: base de datos de la investigacion.

Segun la tabla 7, en la dimension Aspectos Tangibles, los usuarios que
acudieron al servicio de odontologia del Centro Materno Infantil Juan Pablo II,
presentaron una media total de -0,16 demostrando insatisfaccion en dicha
dimension. El item 21 obtuvo una media de -0,40 con mayor valor negativo,
indicando una mayor insatisfaccion, con respecto a la limpieza de los bafios para
los pacientes dentro del establecimiento de salud. Por otro lado, el item 19,
presenté una media de 0,06 siendo un valor positivo, indicé satisfaccion referido
a carteles, letreros o flechas de orientacién dentro del Centro Materno Infantil

Juan Pabilo II.
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Tabla 8. Frecuencia del nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de
odontologia del Centro Materno Infantil Juan Pablo II, segun el sexo, edad y nivel

educativo.

Tabla cruzada de datos sociodemograficos
*Nivel de Satisfaccion del usuario

TOTAL Valor
Insatisfecho Satisfecho P

N % n % n %

Sexo Masculino 22 13,6% 5 3,1% 27 16,7% 0,853

Femenino 112 69,1% 23 14,2% 135 83,3%

Total 134 82,7% 28 17,3% 162 100,0%

Edad  18a30 63 38,9% 14 86% 77 47,5% 0,977
@nos) 51 442 37 228% 8 49% 45 27,.8%
43 a 50 12 74% 2 12% 14  8,6%

51 amas 22 136% 4 25% 26 16,0%
Total 134 82,7% 28 17,3% 162 100,0%

Nivel  Analfabeto 5 3,1% 2 1,2% 7 4,3% 0,442

de

. Primario 38 23,5% 7 4,3% 45 27,8%
estudios

Secundario 62 383% 10 6,2% 72 444%

Superior 24 148% 6 3,7% 30 18,5%
Técnico
Superior 5 3,1% 3 1,9% 8 4,9%

Universitario

Total 134 82,7% 28 17,3% 162 100,0%

Fuente: base de datos de la investigacion.
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En la tabla 8, describe el nivel de satisfaccion segun el sexo, edad y nivel
educativo de los usuarios. Segun el sexo, el 16,7% de los usuarios encuestados
fueron varones, de los cuales el 13,6% estuvieron insatisfechos y el 3,1%
estuvieron satisfechos. Ademas, resaltd que el 83,3% de los usuarios
encuestados fueron mujeres, de las cuales el 69,1% estuvieron insatisfechas;
por otra parte, el 14,2% mujeres estuvieron satisfechas con el servicio de
odontologia del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il. En cuanto al rango de
edades, la edad predominante fue de 18 a 30 afios con un 47,5%, donde el
38,9% de ellos se encontraron insatisfechos; por otro lado, el 8,6% del mismo

grupo de edad se encontraron satisfechos.

Por dltimo, el nivel de educacién que predominé entre los usuarios fue el nivel
de estudios secundarios con el 44,4%; donde el 38,3% estuvieron insatisfechos,
ademas, en el mismo grupo el 6,2% se encuentran satisfechos. Por altimo, el
valor P (p>0,05).
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DISCUSION

En la presente investigacion se utilizo el cuestionario SERVQUAL modificado,
por ser un instrumento principalmente disefiado para calificar el nivel de la
satisfaccion del usuario, compuesta por cinco dimensiones que son Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos Tangibles, enfocado
directamente a la identificacion de la satisfaccion del usuario e insatisfaccion,
para tomar acciones correctivas®. Para determinar el nivel de satisfaccion del
usuario en el servicio de odontologia, se realizé una diferencia de las medias de
expectativas y percepciones. El modelo SERVQUAL se estructura en la
satisfaccion del usuario y en la veracidad de los diagnosticos y procedimientos
médicos, la calidad técnica, también refleja la competencia de los profesionales
y la experiencia del personal de salud®°.

En el presente estudio, los usuarios estuvieron mayormente insatisfechos en un
82,7%; por otro lado, se presentaron usuarios satisfechos en un 17,3%;
evidenciando que hubo un mayor nivel de insatisfaccion entre los usuarios del
servicio de odontologia. Se encontré similitud en cuanto a insatisfaccion con la
investigacion realizada por Riaz A, et al'®. En ambos estudios presentaron
valores negativos en las cinco dimensiones del cuestionario SERVQUAL,
ademas, estos estudios fueron realizados en hospitales publicos de atencion
primaria, lo que denota que cuentan con horarios establecidos y limitando al
usuario la asistencia fuera del horario indicado, también que carecen de servicios
de rehabilitacion dental, causando evidente descontento en los usuarios con
necesidades de otros tratamientos, como por ejemplo, la colocacion de prétesis

dentales o cirugias®®.

Por otro lado, la insatisfaccién de los servicios de salud en medio de la pandemia
por el COVID 19, se da probablemente porque la crisis sanitaria agudizé la
problematica de los centros médicos publicos. Puesto que los establecimientos
de salud de primer nivel se encontraron restringidos durante la primera etapa de
la pandemia, limitdndose solo a permanecer abiertos los servicios de urgenciay
emergencia, para posteriormente reactivarse, esto demostré que los usuarios

estuvieron a la espera de la apertura los servicios de odontologia®?.
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En cuanto a la satisfaccion por pregunta, en el item 17 del presente estudio,
alcanza el valor positivo de 71,6%, referente a la explicacion del odontdlogo
sobre el tratamiento. Coincide con la investigacion realizada por Sitaraman P, et
al'®. En su estudio presento el valor positivo en el mismo item, donde los usuarios
refieren que comprendieron la explicacion que le brindé el profesional sobre su
salud o resultado de su atencion; esto es debido al uso correcto de factores de
comunicacion o interpretacion sencilla del diagnéstico, tratamiento o estado de
salud, por parte del personal de salud. En ese sentido, Oliaee Z, et al*’. Menciona
la importancia de la satisfaccion a nivel global en todas las instituciones, y que el
usuario es el indicador clave, ya que éste determina si se da una buena atencion

por parte del establecimiento de salud.

De la misma forma, el item 1, alcanzé un valor positivo alto de 71,6% indicando
satisfaccion, y describe si el usuario fue atendido sin diferencia alguna en
relacion a otras personas, el cual coincide con la investigacion de Sitaraman P,
et al'®. En su estudio present6 una media positiva en el mismo item, esto se debe
a que la atencién en ambos centros médicos se realizo sin diferencia alguna en
relacion con otras personas, y que ambos establecimientos de salud cuentan con
una programacion de atencion para los pacientes, también, presentaron criterios
de inclusion similares, los cuales comprenden a los acompafiantes, cuidadores

y tutores de los usuarios también podian resolver el cuestionario SERVQUAL.

Antagonicamente, en el nivel de insatisfaccion por items, el resultado mas
resaltante fue en el item 8, donde present6 el mayor porcentaje de 79,0% de
insatisfaccion, demostrando que los pacientes se sintieron insatisfechos con el
tiempo de espera para ser atendidos en el servicio de odontologia. La cual
guarda similitud con la investigacion realizada por Rocha J, et al?®. Mostrando
insatisfaccion en el mismo item referido en cuanto al tiempo de espera o la
rapidez de la atencion en el servicio de odontologia; esto se debe principalmente
a la organizacion del establecimiento de salud, ya que indica el nimero de
pacientes que seran atendidos al dia y al personal de salud por su organizacion
dentro del servicio. De acuerdo a la baremacion del cuestionario SERVQUAL
modificado por el MINSA, se deben tomar acciones correctivas por ser mayor a
60%.
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En relacion a las dimensiones de SERVQUAL. En la dimensién Fiabilidad,
presentd una media negativa de -0,57, indicando que los usuarios se encontraron
insatisfechos; coincidiendo con la investigacion realizada por Riaz A, et al'®.
Realizada en un Centro de Salud Urbano, haciendo referencia que los usuarios
estuvieron insatisfechos en dicha dimensién, esta similitud se da principalmente
debido a que en ambos centros médicos los usuarios refieren que el personal de
salud del servicio de odontologia no cumplié exitosamente el servicio ofrecido.
También coincide en los datos sociodemograficos, especificamente en el rango
de edad predominante (18-35 afios) y el nivel educacion (nivel secundario). Asi
mismo, Mohammadi M.*® menciona la importancia de la Fiabilidad, como la

posibilidad de ofrecer los servicios prometidos de forma confiable y cuidadosa.

Algo similar ocurre en la dimension Capacidad de Respuesta, el resultado
obtenido tuvo una media negativa -0,90, lo cual sefiala que los usuarios
estuvieron insatisfechos. El resultado negativo obtenido guarda similitud con el
estudio realizado por Dopeykar N, et al?®. La afinidad se da principalmente ya
gue en ambos estudios indicaron que el personal de salud no estuvo dispuesto
a ayudar a los usuarios y tampoco brindaron el servicio de manera precisa y
rapida. Segun Daniels J.#°, mencion6 que el personal de salud tiene la capacidad
de mejorar la satisfaccion del paciente, mejorando la comunicacion con este y la
capacidad de respuesta de los profesionales de la salud, realza también la idea
sobre elaborar una estructura de apoyo y un enfoque organizado, que abarque

todos los niveles del personal de salud.

Igualmente, en la dimension Seguridad, el resultado obtenido en esta
investigacion es una media negativa de -0,16 indicando insatisfaccion,
coincidiendo con el estudio realizado por Rocha J, et al?®. La principal semejanza
se debe a que los usuarios refieren que el personal de salud no les inspird
confianza y espacio para resolver completamente sus dudas o preguntas. En
ambos estudios predomina el nivel de educacion secundario, esto quiere decir,
que los participantes esta formados intelectualmente, teniendo la capacidad de
razonar y responder a las preguntas del cuestionario de forma coherente. En
relaciéon a este marco, Hosseini S, et al®® mencioné que el personal de salud

debe generar confianza en el usuario, a través del conocimiento y cortesia, para
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mejorar el servicio que percibe el usuario; esto va relacionado con la dimension

seguridad.

En cuanto a la dimension Empatia, la media negativa fue de -0,23 demostrando
insatisfaccion en dicha investigacion. Lo mismo ocurrié con el estudio de
Dopeykar N, et al?®. Esta semejanza se debe a que los usuarios sintieron que
una parte del personal de salud no logré ponerse en el lugar de los usuarios y
tampoco brindaron una atencion individualizada para satisfacer sus necesidades
de tratamiento en el servicio de odontologia. En tal sentido, Raluca I, et al*.
Menciond la importancia que el personal se encuentre organizado para brindar
una adecuada atencién personalizada y solidaria a los usuarios, de esta forma
lograr la satisfaccion de los servicios brindados. También, Umoke M, et al®.
Observé que la satisfaccion del paciente es afectada por la actitud del personal
de salud hacia los pacientes y es fundamental que se tenga la capacidad para

ofrecer una atencién inmediata y la tolerancia hacia el usuario.

Por dltimo, en la dimension Tangibilidad, con una media de -0,16, los resultados
indicaron insatisfaccion. Este resultado difiere con el estudio presentado por Qazi
S, et al?4. Donde los usuarios se sintieron satisfechos en dicha dimension, en
cuanto al mobiliario, equipos, instrumentos y limpieza en general del
establecimiento de salud. El estudio antes mencionado fue realizado en un
hospital publico terciario, que cuenta con areas de especializacién, por ende,
recibe referencias proporcionando una atencion amplia; también, existieron
diferencias en cuanto a los datos sociodemograficos, donde predominé el sexo
masculino y dentro del grupo etario que resalté fue de 15-25 afios, en cuanto a
nivel educativo sobresalio el nivel primario. La Tangibilidad es la evidencia fisica
del servicio, los instrumentos, los equipos e instalaciones, esto tiene un efecto
psicolégico en los usuarios y es por ello que debe mantener la pulcritud del

area°.

Por otro lado, en cuanto a los datos demograficos presentados en los resultados
de esta investigacion, resaltd mayoritariamente el nimero de participantes
mujeres con 83,3%; donde el 69,1% de ellas se sintieron insatisfechas y el 14,2%
estuvieron satisfechas. Este predominio ocurre debido a que el establecimiento

de salud es un Centro Materno Infantil, especializado en atender labores de parto
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normal, control de crecimiento y desarrollo de los nifios, es por ese motivo que
la recurrencia de mujeres es mayor, también, es importante mencionar que la
institucién tiene otras areas de servicios, como odontologia, medicina general,

atencién de primer nivel y emergencia, al servicio de la poblacion.

El rango de edad predominante fue 18 a 30 afios con 47,5%, dentro de este
grupo de edad el 38,9% estuvo insatisfecho en el servicio de odontologia,
mientras que el 8,6% estuvieron satisfechos. Segun el nivel de estudio el grupo
que méas predomind, fue el nivel secundario con 44,4%, donde el 38,3% se
encontro insatisfechos en el servicio de odontologia; por otro lado, en el mismo
grupo, se determind que el 4,3% estuvieron satisfechos. Predomina este rango
de edad ya que el distrito limefio de Villa el Salvador, es un distrito joven con 50
afos de su creacion hasta la actualidad, donde el rango de edad predominante
en toda su poblacion distrital es de 15-64 afios de edad. En cuanto al nivel de
estudio, predomina el nivel primario seguido de secundario, segun el instituto
nacional de estadistica e informética (INEI), en su Compendio Estadistico de la
provincia de Lima en el 2019°2,

Una de las limitaciones resaltantes de esta investigacion, es que se llevé a cabo
bajo el marco de pandemia por el COVID 19, a pesar que en el 2021 el uso de
barreras de bioseguridad y la enfermedad, se volvié parte de la cotidianidad y de
la realidad a nivel mundial. Para muchas personas caus6 un impacto a nivel
psicol6gico, como niveles altos de estrés, ansiedad y depresién®4. Esto puede

repercutir tanto en las expectativas y percepciones de los usuarios.
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VI.

CONCLUSIONES

1. ElI 82,7% de los usuarios que acudieron al servicio de odontologia del Centro

Materno Infantil Juan Pablo II, se encontraron mayormente insatisfechos. Las
percepciones de los usuarios no superaron las expectativas, en todas sus
dimensiones de los servicios dentales proporcionados por el Centro Materno

Infantil Juan Pablo II.

. En cuanto al nivel de satisfaccion por items del cuestionario SERVQUAL. La

mayoria de los usuarios que acudieron al servicio de odontologia se
encontraron insatisfechos, en el items 8, con respecto al tiempo de espera
para ser atendidos, el resultado fue 79% de insatisfaccion; asi mismo, en el
items 5, refirieron que la farmacia del establecimiento de salud no cuenta con
los medicamentos que recet6 el odontdlogo, el resultado fue 74.7%; también,
en el items 9, refieren que el centro médico no cuenta con mecanismos para
resolver cualquier problema que dificulte la atencion de los usuarios, el

resultado fue 64,2% de insatisfaccion.

Los usuarios que acudieron al servicio de odontologia se sintieron
insatisfechos en la dimension Fiabilidad -0,57 donde mayormente manifiestan

que la farmacia no cuenta con los medicamentos que receto el odontdlogo.

Los usuarios del servicio de odontologia se sintieron insatisfechos en la
dimension Capacidad de Respuesta -0,90 mayormente los pacientes refieren

gue el tiempo de espera para ser atendidos en el consultorio es largo.

Los usuarios que acudieron al servicio de odontologia se sintieron
insatisfechos en la dimension Seguridad -0,16 donde mayormente refieren
que el odontologo no le brindd el tiempo suficiente para contestar sus dudas

0 preguntas sobre su salud.

Los usuarios que asistieron al servicio de odontologia se sintieron
insatisfechos en la dimension Empatia -0,23 y refieren que no comprendieron

la explicacion que le brindo el odontologo.
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7. Los usuarios del servicio de odontologia se sintieron insatisfechos en la
dimensién Aspectos Tangibles -0,16 y refieren que el establecimiento no

cuenta con servicios higiénicos limpios para los pacientes.

8. El 16,7% de los usuarios del servicio de odontologia fueron varones, de los
cuales el 13,6% estuvieron insatisfechos; asimismo, el 83,3% de los usuarios
encuestados fueron mujeres, de las cuales el 69,1% estuvieron insatisfechas.
La edad predominante fue de 18 a 30 afios con un 47,5%, donde el 38,9% de
ellos se encontraron insatisfechos. El nivel de educacion que predominé entre
los usuarios fue el secundario con el 44,4%; donde el 38,3% estuvieron

insatisfechos.
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VII.

RECOMENDACIONES

Es importante que los establecimientos de salud, evalien constantemente los
servicios que brindan, para observar el progreso y parte de la motivacion del

personal en buscar mejoras continuas.

Se recomienda al director del Centro Materno Infantil Juan Pablo I, gestionar la
realizacion de sondeos y entrevistas, para conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios que acuden al servicio de odontologia, con el fin de analizar,
implementar y ejecutar mejoras en cuanto a los servicios prestados, con énfasis
en adquisiciéon de medicamentos que solicita el area de odontologia y mejorar

las areas de servicios higiénicos.

Se recomienda al personal de salud del servicio de odontologia, aplicar
instrumentos para medir el nivel de satisfaccion para conocer la realidad y buscar
la mejora de los servicios en general, sobre todo calculando los tiempos de
consulta y tratamiento, informando a los pacientes para que el tiempo de espera
sea prudente; por otro lado, también se recomienda mejorar el didlogo con los
pacientes para dar una explicacion mas asertiva respecto a su salud, y de esta
forma los pacientes puedan comprender mejor la explicacion que le brinda el

odontoélogo sobre su salud.

Se recomienda realizar mas estudios acerca del nivel de satisfaccion en los
usuarios que acuden al servicio de odontologia, en otros establecimientos de

salud, para poder comparar los datos obtenidos en esta investigacion.
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ANEXOS

ANEXO 1 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFICION DEFINICION DIMENSION | INDICADORES | ESCALA
DE CONCEPTUAL|OPERACIONAL DE
ESTUDIO MEDICION
SATISFACCION Se define | Se aplic6 un| Fiabilidad Ordinal
DEL USUARIO | como el | cuestionario items
(Variable resultado de | SERVQUAL LalE
Independiente) la prestacion | modificado,
de servicios | con 44 items, Capacidad de | SATISFECHO
de salud, a|divididas en 22| Respuesta P-E= 0 (cero)
través del | sobre .
. Items a
grado en el | expectativas y
que se | 22 sobre 6al9 POSITIVOS
cumplen las | percepciones,
P _ P _ P Seguridad
expectativas | teniendo
del usuario®!. | valores de ltems
calificacion, 10 al 13
usando la
i INSATISFECHO
escala de Empatia
L . P-E=-0
calificacion del Items
(menos cero)
1 menor valor 14 al 18
a
al 7 como
NEGATIVOS
mayor valor.
Aspectos
Tangibles
items

19 al 22




EDAD

(Variable

Interviniente)

Es el tiempo
transcurrido
en una
personay otro
ser Vivo
contando
desde el

nacimiento.

Edad

expresada en
afos al
momento  de
ser realizada la

encuesta,

Edad

cronologica

-18 a 30
-31a42
-43 a 50

-51 a mas

Razon

GENERO

(Variable

Interviniente)

El género se
refiere a los
conceptos

de

las funciones,

sociales

comportamie
ntos,
actividades vy
atributos que
cada
sociedad
considera
apropiada
para hombres

y mujeres.

Sexo
fenotipico del

usuario:

A. Femenino,
gue es propio

de la mujer.

B. Masculino,
propio del

varon.

Femenino

Mujer

Masculino

Varon

Nominal

GRADO DE
INSTRUCCION

(Variable

Interviniente)

Es el grado
mas elevado
de

estudios

los

realizados o
que cursa de

una persona.

Grado
académico
alcanzado por
el usuario al
momento  de
realizar la

encuesta.

Caracteristica

social

- Analfabeto

- Primaria

- Secundaria

- Superior
técnico

- Superior

universitario

Ordinal




ANEXO 2 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA PARA EVALUAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA, DEL CENTRO MATERNO INFANTIL JUAN

PABLO II, 2021

Fecha: Encuestador:

N.° Encuesta:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad
de atencién en el servicio de Odontologia en el CMI Juan Pablo Il. Sus respuestas
son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

1. Condicion del encuestado Usuario (a) 1
2
Acompafiante
2. Edad del encuestado en afos
Masculino 1
3. Sexo
Femenino 2
Analfabeto 1
Primaria 2
4. Nivel de estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
SIS 1
5. Tipo de seguro por el cual se Ninguno 2
atiende Otro 3
Nuevo 1
6. Tipo de usuario Continuador 2
7. Consultorio /area donde fue
atendido:
8. Personal que realizé la atencion:
Médico | ( ) Psicologo ( )

Obstetra | ( )

Odontélogo ( )

Enfermera | ( )

Otros:




EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA, que usted le otorga a la
atencién que espera recibir en el servicio de atencién en odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificaciéon y 7 como la mayor calificacién.

N.° Preguntas 1/2|3]4|5]6]|7

01 | E| Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacién a otras personas

02 | E| Que la atencién se realice en orden y respetando el orden de llegada

Que la atencidn por el médico u otro profesional se realice segun el horario

03 |E publicado en el EESS

Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas o

04 | E .
reclamos de los pacientes

05 | E| Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico

06 | E| Que la atencién en el area de caja/farmacia sea rapida

07 | E| Que la atencién en el area de admisidn sea rgpida

08 | E| Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto

09 | E Que el establecimiento cuente con mecanismos para resolver cualquier

problema que dificulte la atencion de los usuarios

10 | E | Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un examen

11 | E . .
completo y minucioso

Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo

12 |E suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

13 | E | Que el médico u otro profesional que le atenderd le inspire confianza

Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con amabilidad,

14 | E o
respeto y paciencia

Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y

15 | E o
paciencia

16 | E | Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y paciencia

Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico u otro

17 | E . ot
profesional sobre su salud o resultado de la atencion

18 | E Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro profesional le
brindaran sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud

19 | E Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados
para orientar a los pacientes

20 | E Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con

mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los pacientes

21 | E| Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los
pacientes

Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales

22 | E . Iy
necesarios para su atencion




PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted

servicio de atencién odontol6gica. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N.° Preguntas
¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras

01 P personas?
02 | P | ¢Su atencidn se realizé en orden y respetando el orden de llegada?

P | ¢Su atencidn se realizé segun el horario publicado en el
03 establecimiento de salud?

P | ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
04 establecimiento conté con mecanismos para atenderlo?
05 | P | ¢La farmacia conté con los medicamentos que recetd el médico?
06 | P | ¢La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?
07 | P | ¢Laatencion en el &rea de admisién fue rapida?

P | ¢El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio fue
08 corto?

P | ¢Cuando usted present6 algin problema o dificultad se resolvio
09 inmediatamente?
10 | P | ¢Durante su atencién en el consultorio se respeté su privacidad?

P | ¢ El médico u otro profesional que le atendi6 le realizaron un examen
11 completo y minucioso?

P | ¢El médico u otro profesional que le atendi6, le brind6 el tiempo
12 suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
13 | P | ¢El médico u otro profesional que le atendid le inspiré confianza?

P | ¢El médico u otro profesional que le atendio le traté con amabilidad,
14 respeto y paciencia?

P | ¢El personal de caja/farmacia le tratd con amabilidad, respeto y
15 paciencia?
16 P | ¢El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

P | ¢Usted comprendié la explicacion que le brindé el médico u otro
17 profesional sobre su salud o resultado de su atencién?

P | ¢Usted comprendi6 la explicacién que el médico u otro profesional le
18 brindd sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?

P | ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados
19 para orientar a los pacientes?

P | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
20 con bancas o sillas para su comodidad?

P | ¢ El establecimiento de salud cont6 con bafios limpios para los
21 pacientes?

P | ¢El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y los
22 materiales necesarios para su atencion?

HA RECIBIDO, la atencion en el




ANEXO 3 BAREMACION DEL CUESTIONARIO SERVQUAL PARA LA
FRECUENCIA DEL NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL POR ITEMS.

Para la interpretacion de los resultados obtenidos en la herramienta informatica
(Aplicativo en Excel), segun servicio y/o categoria de establecimiento de salud

debera sequir los siguientes pasos:

1. Elaborar y presentar una tabla general que incluye los resultados de P-E para
las 22 preguntas considerado en el valor relativo y absoluto del nivel de

satisfaccion e insatisfaccion para cada pregunta y el global.

2. Determinar el nivel de satisfaccion global como indicador segun servicio y
categoria. El estdndar esperado es mayor al 60%, sujeto a variacion segun

mediciéon basal.

3. Priorizar las preguntas por colores segun el porcentaje de insatisfaccion de
mayor a menor considerando los siguientes valores, para la matriz de mejora:
Insatisfaccion (sujeto a variacién segin medicion basal): > 60% Por Mejorar (Rojo)
40 - 60 % En Proceso (Amarillo) < 40 Aceptable (Verde)

40 — 60 % En Proceso

<40 Aceptable

Fuente: MINSA

4. Las preguntas incluidas del porcentaje de insatisfacciéon en el color deben
considerarse como oportunidades de mejoras prioritarias para las intervenciones

de acciones correctivas siendo los rojos de mayor prioridad.53



ANEXO 4 CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Se utilizd la siguiente formula, para establecimientos de salud de

categoria primer nivel de atencion:

Z°pgN

N1i=
e2(N-1)+Z%pq

Dénde:

N1i: muestra
p: Proporcion de pacientes que se esperan se encuentren insatisfechos 0.5

g: Proporcién de pacientes que se esperan se encuentren satisfechos 0.5 (su

valor es 1-p)
E: error estandar 0.05
Z: nivel de confianza 95% = (1.96)

N: tamafio de la poblacion: 279

Aplicando la formula:

N1= (1.96)2 (0.5) (0.5) (279)

(0.05)2 (279-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)

Ni= (3.8416) (0.25) (279)
(0,695) + (0,9604)

Ni= 161,86

Ni= 162

Para esta investigacion se requirio 162 participantes.



ANEXO 5 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO SERVQUAL MODIFICADO

MINISTERIO DE SALUD No.§...2.3..'..??g'.!}.'.’..'.’.'5"

QBN 0L o
& %

RN}

Lima, Al..do... Juka......... dad 20U,

Visto e Expedienta N*10-108338-001, que contiene los mamorandos N's 6293.
2010-DGSP/MINSA y 2848.2011-DGSPMINSA, ce la Direccdén Genreral de Salud de
las Personas;

CONSIDERANDO:

Que, el numeral Il del Titulo Preliminas de |a Ley N°® 28842 ‘Ley General de
Salud® establece que !a proteccidn de la saluc es de interds piblca. Por tanto, es
responsabiidad del Estado regularia, vigilarla y promoveria;

Que, el articulo 41° del Reglamento de Crganizacién y Funciones del Ministerio
de Salud aprobado por Decrato Supremo N* 023-2005-SA. sefiala que la Direccidn
General de Salud de 'ss Personas, es &l drgano técnico normativo en los procsscs
refacionades a la atencidn integral, servicios de salud, calidad, gestién sanitaria y
actividades ce salud mental;

Que, mediante Memordndum N* §293-2010-DGSP/MINSA, la Direccén Genearal
da Salud de las Personas propone para su aprobacidn el proyecto de Guls Técnica para
1a Evaluacién de la Salisfaccién de! Usuaric Externc en los Establecimientes de Salud y
Servicics Médicos de Apoyo, cuya finalidad es contribulr & icentificar las principales
causas del nivel de Insatisfacckin del usuaric externo para la implementacion de
acciones para la mejora continua én los astablecimiantos de salud y servicios médicos
de apoyo, basados en la satisfaccidn del usuario externo;

Estando a lo propuesto por la Direccidn General de Salud de las Personas;

Con las visaciones del Director General de la Direccidn Genaral de Salud de las
Persanas, del Director Genersl de la Oficina General de Asesoris Jurfdica v de la
Viceministra de Saiud. vy,

De conformidad con o previsto en el literal |) dei anticulo 8* de la Ley N* 276857~
Ley del Ministerio de Salud,




SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la *Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccién del
Usuario Externc en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo®, |a
misma que forma pane integrante de la presente Resolucién Ministerial,

Articulo 2°- La Direccidn General de Salud de las Personas, a través de la
2 Sdiig v, Direccidn de Caidad en Salud. queda encargada de la dfusidn, supervisién y
evaluacion de lo dispuesto en la citada Gula Técnica.

Articulo 3* - Las Direcciones de Salud de Lima y las Direcciones Regionales de
Salud o quien hage sus veces en el ambic regional, son responsables de la
implementacidn, supervision y aplicacién de fa presente Guéa Técnica

Articulo 4*.- La Oficina General de Comunicaciones dispondra la publicacién de la
presente Resoclucién Ministerial en ¢ portal de Internet del Mnisterio de Salud, en la
direccién: . Nsa gob. i

Registrese, comuniquese y publiquese.




CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO SERVQUAL MODIFICADO

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE | AREADE
L I
|_ W s — INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1 ESTUDIANTES 1. Miguel Antonio Chempl Huarea I
2. Eli K antu Riveros Soto .
1.2, TITULD DE PROYECTD DE Mivel de Satisfaccian de los Usuaros del Senvicio de |
INVESTIGACION H Oddortedogia ded Centro Materns Infantil Juan Pablo I,
Lima, 2021.
1.3, ESCUELA PROFESIDNAL : | Estomatologia ]
- 1.4, TIPO DE INSTRUMENTO: Cuestionario SERVOUAL modificado
1.5. COEFICIENTE DE Alfa de Cronbach {x}
CONFIABILIDAD EMPLEAD: | Kuder Richardson (KR-20)( )
1.6. FECHA DE APLICACION = | 07al11 de junin )
1.7. MUESTRA APLICADA H 30 usuarios
IL. CONFIABILIDAD
INDICE DE Cuestionario Nivel de Satisfaccion de los Usuarios del Servicia
m:ﬁm de Odontologia = 0.894

ill, DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Ttemes iniciales, temes mejorados, eiminados, etc.)

Niwel de Satisfaceidn de los Usuanios del Servicio de Odontologia tiene una confiabilidad de
0.894, el instrumento es aplicable, por consigulente, se puede aplicar para la muestra.

~
o K]
= W
" ' !

I/
tavatiate: Wl fArvins Cunpl Extuliure: EN K i R oy barin
Huarcs ol AN
i ] AEET




PILOTO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,894

44

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

Varianza de
escala si el

si el elemento se elemento se ha

Correlacion total
de elementos

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
item1 259,53 187,637 ,614 ,888
item2 259,40 188,869 ,563 ,889
item3 260,07 184,340 ,542 ,889
item4 260,00 183,379 ,624 ,887
item5 259,60 191,283 ,359 ,892
item6 259,80 189,338 ,487 ,890
item?7 259,87 189,361 ,489 ,890
item8 259,83 190,213 ,420 ,891
item9 259,73 190,961 ,497 ,890
item10 259,37 191,551 ,465 ,890
item11 259,53 189,292 ,610 ,888
item12 259,50 186,328 ,665 ,887
item13 259,30 196,286 ,255 ,893
item14 259,20 193,200 444 ,891
item15 259,47 184,947 , 7162 ,886
item16 259,50 187,707 ,520 ,889
item17 259,53 187,499 ,620 ,888
item18 259,43 194,254 ,399 ,891
item19 259,60 201,490 ,000 ,897
item20 259,30 192,769 ,564 ,890
item21 259,07 200,409 ,089 ,895
item22 259,33 196,782 ,354 ,892
item_1 259,03 197,895 ,312 ,892
item_2 259,93 197,582 ,202 ,894
item_3 260,63 187,206 ,436 ,891
item_4 260,27 192,823 ,306 ,893
item_5 260,80 201,062 ,035 ,895
item_6 260,30 195,666 ,379 ,892
item_7 260,57 193,564 ,330 ,892
item_8 261,10 200,162 ,088 ,895
item_9 261,03 199,826 ,072 ,896
item_10 259,37 196,171 ,264 ,893
item_11 259,53 189,706 ,551 ,889
item_12 259,93 198,064 ,163 ,894
item_13 259,37 190,654 ,544 ,889
item_14 259,30 195,390 ,325 ,892
item_15 260,03 198,654 ,213 ,893
item_16 259,67 188,989 ,641 ,888
item_17 259,57 196,116 ,251 ,893
item_18 259,93 199,168 ,101 ,895
item_19 259,50 199,569 ,150 ,894
item_20 259,30 197,252 ,278 ,893
item_21 259,40 197,559 ,308 ,892
item_22 259,43 200,599 ,090 ,894




ANEXO 6 CARTA DE PRESENTACION

Uucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

“Afio del Bicentenario del Perii: 200 afios de Independencia”
Piura, 02 de junio de 2021

CARTA DE PRESENTACION N° 314-2021/ UCV-EDE-P43-FO1/PIURA

MC.
LUIS ENRIQUE HUAPAYA PANDO
Jefe del Centro Médico Infantil Juan Pablo II.

De mi especial consideracion

Es grato dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo, y a la vez, presentarle a los alumnos MIGUEL
ANTONIO CHAMPI HUARCA identificado con DNI 44902743 y ELI K’ANTU RIVEROS SOTO identificado con
DNI 47025954, quienes esta realizando el Taller de Titulacion en la Escuela de Estomatologia de la Universidad
César vallejo - Filial Piura y desean realizar su Proyecto titulado “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DEL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO MATERNO INFANTIL JUAN PABLO Il LIMA,
2021”.

Por lo tanto, salicito a usted permiso para evaluar el grado de satisfaccion del paciente en la calidad de atencion
odontologica y asf puedan continuar con su investigacion,

Asimismo, hacemos de conacimiento que esta carta solo tiene validez virtual, pues por motivos de pandemia no
entregamos el documento de manera fisica.

Sin otro particular, me despido de Ud.

Atentamente,

PoRk

Mg. Eric Giancarlo Becerra Afoche
Director Escuela de Estomatologia

C.C.



ANEXO 7 AUTORIZACION DE APLICACION DEL INSTRUMENTO

“ARO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 AROS DE INDEPENDENCIA”

Lima, 4 de junio de 2021

Oficio N.° 008-2021-CMIJPIIRIS-VES-DIRISLS

Sefior :  Decano de la Faculted de Estomatologla de la Universidad Cesar Vallejo.— Filial Piura,

Asunto:  Autarizacion de ejecucion del trabajo de Investigacién y publicacion del nombre de la
institucion en el titulo, cartula y cuerpo del documenta,

Ref. : Sclicitud de los alumnos Champi Huarca, Miguel Antonle v Riveros Soto, Eli K'antu-
02 JUN 2021,

Tango el agrada de dirigirme a Ud. Para mantfestarle que, en ralacidn al documento en
referencia, Iz direccién del Centro Matemno Infantif Juan Pablo Il, ha aceptado |a realizacion del
Proyecto de Investigacion para Tesis titulada “Nivel De Satisfaccion de los Usuaiios del Servcio de
Cdontologia del Centro Matemo Infantil Juan Pablo II, Lima, 2021, asi como la publicacién del nombre de
la institucion en el titulo, caratula y cuerpo del documente de |2 Investigacién que serd realizada por
Ios bachilleres en estomatolegia Champi Huarca, Miguel Antenio y Rivercs Soto, Eli K'antu.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las consideraciones de mi estima personal.

Dios guarda aUd.




ANEXO 8 CONSENTIMIENTO INFORMADO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

INSTITUCION: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - FILIAL PIURA.

INVESTIGADORES: CHAMPI HUARCA, MIGUEL ANTONIO Y RIVEROS SOTO, ELI K'ANTU

TITULO DE LA INVESTIGACION: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
CENTRO MATERNO INFANTIL JUAN PABLO II, LIMA, 2021.

PROPOSITO DEL ESTUDIO: Estamos invitando a usted a participar en el presente estudio (el titulo puede leerlo en la parte
superior) con fines de investigacion, cuyo proposito es determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de

odontologia del Centro Matemno Infantil Juan Pablo Il, ubicado en la provincia de Lima, en el afio 2021.

PROCEDIMIENTOS: Si usted acepta participar en este estudio se le solicitaré que haga el llenade de un cuestionario. E! tiempo a
emplear no sera mayor a 15 minutos.

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

BENEFICIOS: Los beneficios del presente estudio no seran directamente para usted, pero permitiran a los investigadores y a las
autoridades de salud recolectar informacién necesaria para futuras investigaciones que podra ser Util para la sociedad. Si usted
desea comunicarse con los investigadores para conocer los resultados del presente estudio puede hacerlo via telefonica a los
siguientes contactos: MIGUEL CHAMPI HUARCA, Cel. 959767940, correo miguelantoniochampihuarca@gmail.com y ELI K’ANTU
RIVERQS SOTO, Cel. 927639626, correo elikanturiveros@outiook.com

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

CONFIDENCIALIDAD: Le garantizamos que sus resu'tados seran utilizados con absoluta confidencialidad, ninguna persona, excepto
los investigadores tendran acceso a ello. Su nombre no sera revelado en la presentacion de resultados ni en alguna publicacién.
USO DE LA INFORMACION OBTENIDA: Los resultados de la presente investigacion seran conservados durante un periodo de 5
afios para que de esta manera dichos datos puedan ser utilizados como antecedentes en futuras investigaciones relacionadas.

AUTORIZO A TENER MI INFORMACION OBTENIDA Y QUE ESTA PUEDA SER ALMACENADA: SI NO D

Se contara con la autorizacion del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad César
Vallgjo, Filial Piura cada vez que se requiera el uso de la informacién almacenada.

DERECHOS DEL SUJETO DE INVESTIGACION (PACIENTE): Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en
cualquier momento, 0 no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Cualquier duda respecto a esta investigacion, puede
consultar con los investigadores: MIGUEL ANTONIO  CHAMPI HUARCA  Cel.  959-767940,  correo
miguelantoniochampihuarca@qgmail.com y RIVEROS SOTO, ELI K’ANTU Cel. 927639626, correo elikanturiveros@outiook.com Si
usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha sido tratado injustamente puede contactar al Comité de
Etica en Investigacion de la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad César Vallejo, teléfono 073 - 285900 Anexo. 5553

CONSENTIMIENTO
He escuchado la explicacion de los investigadores y he leido el presente documento por lo que ACEPTO voluntariamente par'ticipar
en este estudio, también entiendo que puedo decidi;\ participar, aunque ya haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en

cualquier momento. ./ 2
ﬂp«{/-\ (/K .
B / Investigadora

Perticlpanta &/ 3,87 Testigo Nombre: Riveros Soto, Eli K'antu
Nombre:E b Nrlagres Flovss Ut ombre! DN 47025854 g
DNI: yssoe4lZ DNE OS2 ki (7 /
stigador
Noi :‘Champi Huarca, Miguel
Fecha: 7 / ﬁm;o / 202f Antonlo

DNI: 44902743
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6 7 5 5 5 6 4 4 4 7 5 5 7 7 6 5 6 7 7 6 7 7



7 5 4 4 4 5 5 5 5 5 6 5 5 6 5 5 6 5 7 6 6 7

6 6 4 4 4 5 5 4 4 6 5 5 6 5 5 6 6 5 6 6 6 6

6 5 4 4 4 5 5 4 4 5 6 5 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6

7T 7 7 6 5 6 5 5 4 7 7 7 6 7 6 6 7 6 6 7 6 7

7 5 4 5 5 6 6 4 4 7 6 5 7 6 6 6 6 6 7 7 6 6

6 6 4 5 4 5 5 5 5 6 5 5 5 5 6 5 7 7 6 6 6 6

6 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 7 5 5 5 5 6 6 6 6

7 6 6 7 5 5 6 5 6 7 7 7 7 7 5 6 7 6 6 7 7 7

7 6 7 7 4 5 6 5 6 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7

6 6 7 7 5 5 7 5 6 7 7 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7

7 7 6 5 6 5 4 4 5 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 6

7 5 4 5 5 4 5 5 5 6 5 6 6 6 6 5 5 5 6 6 7 6

6 6 4 5 5 5 3 5 4 7 6 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6 7

7 5 5 5 5 6 6 4 4 75 6 7 7 6 6 7 7T 6 5 6 6

7 6 6 5 6 6 6 5 5 7 7 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6

7 6 4 55 6 6 5 4 6 7 5 7 7 6 7 7 6 6 6 6 6

6 6 7 7 5 5 5 4 6 7 7 7 7 7 6 6 7 6 5 7 6 7

7 5 5 5 5 5 5 4 4 7 6 6 6 6 6 6 7 7 6 7 7 7

6 6 7 7 5 5 5 4 6 7 7 7 7 7 6 6 7 6 5 7 6 7

7 7 6 5 5 6 5 4 6 7 5 6 7 6 7 6 7 6 5 6 5 4

6 7 5 6 6 5 6 3 7 7 3 6 7 7 7 6 6 6 6 5 6 5

7 7 6 5 5 6 5 4 6 6 4 7 6 7 7 5 7 5 7 5 5 4
7 7 5 6 5 5 6 3 6 7 4 6 7 7 6 5 7 6 7 5 5 5

6 7 6 5 6 5 5 4 7 6 4 6 6 6 6 6 7 6 6 6 5 6

6 6 4 6 5 7 5 5 6 7 6 5 7 7 6 5 6 6 7 4 6 5

7 7 5 7 5 6 6 5 6 6 3 5 6 6 7 6 6 5 6 5 5 5
7 6 5 5 5 7 5 4 6 7 3 6 6 7 6 5 7 6 6 4 5 6

7 7 4 7 5 6 6 5 4 7 4 6 7 6 7 5 7 5 7 5 5 5

7 6 4 55 6 6 5 4 6 7 5 7 7 6 7 7 6 6 6 6 6

6 6 7 7 5 5 5 4 6 7 7 7 7 7 6 6 7 6 5 7 6 7

7 5 5 5 5 5 5 4 4 7 6 6 6 6 6 6 7 7 6 7 7 7

6 6 7 7 5 5 5 4 6 7 7 7 7 7 6 6 7 6 5 7 6 7

7 7 6 5 5 6 5 4 6 7 5 6 7 6 7 6 7 6 5 6 5 4

4 7 5 6 6 5 6 3 7 7 3 6 7 7 7T 6 6 6 6 5 6 5

6 4 6 5 5 6 5 4 6 6 4 7 6 7 7 5 7 5 7 5 5 4

7 7 5 6 5 5 6 3 6 7 4 6 7 7 6 5 7 6 7 5 5 5

7 5 5 6 5 5 4 4 5 7 7 6 7 6 6 6 6 5 6 7 7 7

6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 7 6 6 7 5 6 6 6 6 7 6 6

7 7 6 7 6 6 5 5 6 6 6 5 6 6 5 7 5 4 6 6 6 6

6 6 6 7 5 6 4 4 4 6 6 5 5 5 5 6 5 5 7 7 7 7

6 5 4 6 6 5 5 4 4 5 6 7 7 7 6 6 6 6 6 7 7 6

7 55 5 5 6 5 6 4 6 6 6 7 7 6 7 7 7T 6 7 7 6

7 5 4 5 5 6 6 45 7 7 6 7 7 6 6 6 6 6 7 6 6

7 6 7 7 5 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6 5 7 6 6 6

5 6 4 55 6 5557 7 6 6 7 5 7 7 7 7 7 7 6



6 6 5 5 4 6 6 5 4 7 7 7 7 7 5 7 6 6 6 6 6 6

7 55 5 5 6 6 55 6 6 6 7 7 6 7 6 6 6 7 6 6

6 5 5 5 5 6 4 4 4 7 5 5 7 7 6 5 6 7 7 6 7 7

7 5 4 4 4 5 5 5 5 5 6 55 6 5 5 6 5 7 6 6 7

6 6 4 4 4 5 5 4 4 6 5 5 6 5 5 6 6 5 6 6 6 7

7 5 4 4 4 5 5 4 5 5 6 5 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6

6 7 7 6 5 6 5 5 4 7 7 7T 6 7 6 6 7 6 6 7 6 7

7 5 4 5 5 6 6 4 4 7 6 5 7 6 6 6 6 6 7 7 7 6

6 6 4 5 4 5 5 5 5 6 5 5 5 5 6 5 7 7 6 6 6 6

6 6 4 55 5 5 555 5 5 5 7 5 5 5 5 6 6 6 6

7 6 6 7 5 6 6 5 6 7 7 7 7 7 5 6 7 6 6 7 7 7

7 5 7 7 4 5 6 5 6 6 4 6 7 7 7 7 7 6 7 7 17 7

7 6 7 7 5 5 7 5 6 7 7 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7

7 7 6 5 6 5 4 4 5 7 7 7 7 7T 6 7 7 6 7 6 7 6

7 5 4 5 5 4 5 5 5 6 5 6 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6

6 6 4 5 5 5 3 5 4 7 6 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6 6

7 5 5 5 5 6 6 4 4 7 5 6 7 7 6 6 7 7 6 5 6 6

5 6 6 5 6 6 6 5 5 7 7 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6

7 6 4 55 6 6 5 4 6 7 5 7 7 6 7 7 6 6 6 6 6

6 6 7 7 5 5 5 4 6 7v 7 7 7 7T 6 6 7 6 5 7 6 7

7 5 5 5 5 5 5 4 45 6 6 6 6 6 6 7 7 6 7 7 7

6 6 7 7 5 5 5 4 6 7v 7 7 7 7T 6 6 7 6 5 7 6 7

7 7 6 5 5 6 5 4 6 4 5 6 7 6 7 6 7 6 5 6 5 4

7 7 5 6 6 5 4 3 7 7 3 6 7 7 7T 6 6 6 6 5 6 5

6 5 6 5 5 6 5 4 6 6 4 7 6 7 7 5 7 5 7 6 6 6

7 7 5 6 5 5 6 3 6 7 4 6 7 7 6 5 7 6 7 5 5 5

6 7 5 6 5 5 4 4 5 7 7 6 7 6 6 6 6 5 6 7 7 7

7 6 6 6 6 6 5 5 4 7 7 6 6 7 5 6 6 6 6 7 6 6

7 7 6 7 6 6 5 5 6 6 6 5 6 6 5 7 5 4 6 6 6 6

6 6 6 7 5 6 4 4 4 6 6 5 5 5 5 6 5 5 7 7 7 7

6 5 4 6 6 5 5 4 4 5 6 7 7 7 6 6 6 6 6 7 7 6

7 5 5 5 5 6 5 6 4 6 6 6 7 7 6 7 7 7T 6 7 7 6

7 5 4 5 5 5 6 45 7 7 6 7 7 6 6 6 6 6 7 6 7

6 6 7 7 5 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6 5 7 6 6 6

5 6 4 55 6 55577 6 6 7 5 7 717 7 7 7 7 17

7 6 5 5 4 6 6 5 4 7 7 7 7 7T 5 7 6 6 6 6 6 6

7 55 5 5 6 6 55 6 6 6 7 7 6 7 6 6 6 7 6 6

6 7 5 5 5 6 4 4 4 7 5 5 7 7 6 5 6 7 7 6 7 7

7 5 4 4 4 6 5 5 5 5 6 55 6 5 5 6 5 7 6 6 7

6 6 4 4 4 5 5 4 4 6 5 5 6 5 5 6 6 5 6 6 6 6

7 5 4 4 4 5 5 4 4 5 6 5 5 6 6 5 5 5 6 6 6 6

7 7 7 6 5 6 5 5 4 7 7 7 6 7 6 6 7 6 6 7 6 7

7 6 4 55 6 6 4 4 7 6 5 7 6 6 6 6 6 7 7 6 6

6 6 4 5 4 5 5 5 5 6 5 5 5 5 6 5 7 7 5 6 6 5

6 6 4 55 5 5 555 5 5 5 7 5 5 5 5 6 6 6 6



7 6 6 7 5 5 6 5 6 7 7 7 7 7 5 6 7 6 6 7 7 7

7 6 7 7 3 5 6 5 6 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7

7 6 7 7 5 5 7 5 6 7 7 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7

6 7 6 5 6 5 4 4 5 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 6

7 5 45 5 4 5 5 5 6 5 6 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6

6 6 4 5 3 5 3 5 4 7 6 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6 6

7 5 5 5 5 5 6 4 4 7 5 6 7 7 6 6 7 7 6 5 6 6

7 6 6 5 6 6 6 5 5 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7

7 6 4 55 6 6 5 4 6 7 5 7 7 6 7 7 6 6 6 6 6

6 6 7 7 5 5 5 4 6 7 7 7 7 7 6 6 7 6 5 7 6 7

4 4 4 4 4 4 5 4 4 6 5 6 6 5 5 5 7 7 6 7 7 7

6 6 7 7 5 5 5 4 6 7 7 7 7 7 6 6 7 6 5 7 6 7

7 7 6 5 2 6 5 4 6 7 5 6 7 6 7 6 7 6 5 6 5 4

6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 7 6 6 7 5 6 6 6 6 7 6 6

5 55 6 6 55 5 6 6 6 56 6 5 7 5 4 6 6 6 6

6 6 6 7 5 6 4 4 4 6 6 5 5 5 5 6 5 5 7 7 7 7

6 5 4 6 6 5 5 4 4 5 6 7 7 7 6 6 6 6 6 7 7 6

7 5 5 5 5 6 5 6 4 6 6 6 7 7 6 7 7 7T 6 7 7 6

7 5 4 5 5 6 6 45 7 7 6 7 7 6 6 6 6 6 7 6 6

7 6 7 7 5 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6 5 7 6 6 6

5 6 4 55 6 55577 6 6 7 5 7 7 7 7 7 7 6

6 6 5 5 4 6 6 5 4 7 7 7 7 7T 5 7 6 6 6 6 6 6

7 5 5 5 5 6 6 55 6 6 6 7 7 6 7 6 6 6 7 6 6

6 5 5 5 5 6 4 4 4 7v 5 5 7 7 6 5 6 7 7 6 7 7

7 5 4 4 4 5 5 5 5 5 6 5 5 6 5 5 6 5 7 6 6 7

6 6 4 4 4 5 5 4 4 6 5 5 6 5 5 6 6 5 6 6 6 7

7 5 4 4 4 5 5 4 5 5 6 5 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6

6 7 7 6 5 6 5 5 4 7 7 7 6 7 6 6 7 6 6 7 6 7

7 5 4 5 5 6 6 4 4 7 6 5 7 6 6 6 6 6 7 7 7 6

6 6 4 5 4 5 5 5 5 6 5 5 5 5 6 5 7 7 6 6 6 6



ANEXO 11 FIGURAS

Figura 1. Autores administrando la encuesta SERVQUAL, en el area de espera
dentro del Centro Materno Infantil Juan Pablo II.

Fuente: autores.



Figura 2. Autores brindando informacién acerca de la encuesta SERVQUAL para
participar en la investigacion, dentro del Centro Materno Infantil Juan Pablo II.

Fuente: autores.



Figura 3. Autores proporcionando el consentimiento informado al usuario del
servicio de odontologia, para participar en la investigacion.

Fuente: autores.



Figura 4. Autores en la puerta de entrada del Centro Materno Infantil Juan Pablo
Il.

Fuente: autores



Figura 5. Autores en el servicio de odontologia del Centro Materno Infantil Juan
Pablo II.

Fuente: autores



Figura 6. Autores sin mascarillas para la identificacion.

Fuente: autores
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