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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la calidad de atencién del
usuario externo del servicio de odontoldgica de un centro de salud del distrito El
Agustino 2021, fue un estudio descriptivo, no experimental de corte transversal, la
muestra tuvo un total de 128 usuarios, el instrumento de fue el cuestionario
SERVQUAL conformado por 26 preguntas, cuya confiablidad se obtuvo a través
de alfa de Cronbach con un valor de 0.948; después de procesados los datos se
encontré que la calidad de atencion del usuario externo fue “buena” en un 60%,
en cuanto a la calidad de atencion segun el sexo se obtuvo con mayor predominio
ambos sexos consideraron una calidad de atencion “buena” , ademis la calidad de
atencion segun el grupo etareo se obtuvo que usuarios entre 18-30 afios y 51-60
afios consideran una calidad de atencion “buena”, 31-40 afios considera “regular”
y 41-50 considera “mala”. La calidad de atencion segun el grado de instruccion, el
superior considero mayormente una calidad de atencién “buena”. Se concluye que
el nivel de calidad de del usuario externo del servicio de odontologia de un Centro
de Salud de distrito ElI Agustino 2021 fue “buena”.

Palabras clave: Calidad, centro de salud, servicio odontoldgico.
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Abstract

The objective of this research was to determine the quality of care of the external
user of the dental service of a health center of the EI Agustino 2021 district, it was
a descriptive, non-experimental cross-sectional study, the sample had a total of 128
users, The instrument was the SERVQUAL questionnaire made up of 26 questions,
whose reliability was obtained through Cronbach's alpha with a value of 0.948; After
processing the data, it was found that the quality of care of the external user was
"good" in 60%, in terms of the quality of care according to sex, it was obtained with
a greater predominance both sexes considered a quality of care "good" "In addition
to the quality of care according to the age group, it was obtained that users between
18-30 years and 51-60 years consider a quality of care "good ", 31-40 years consider
"fair" and 41-50 consider "bad". The quality of care according to the level of
education, the highest considered mostly a "good" quality of care. It is concluded
that the quality level of the external user of the dentistry service of a health center

of the El Agustino 2021 district was "good".

Keywords: Quality, health center, dental service



l. INTRODUCCION

Hoy en dia se impone el criterio de generar servicios con calidad, es decir,
enfocarse en la excelencia, con el fundamento de brindar atencion a los clientes y
sus necesidades. De alli que, se precisa necesario determinar las diferencias entre
la calidad de un producto y la de un servicio. En el caso de los productos, la calidad
responde a las caracteristicas externas del mismo, asi como a su efectividad,
respecto a un determinado fin. En cuanto a la calidad de un servicio,
especificamente el odontoldgico, radica en un camulo de factores que no pueden
desvincularse del mutuo entendimiento que debe prevalecer entre cliente y

prestador del servicio de esta area de la salud.t

En consecuencia, en el area de la salud odontologica al prestar un servicio se
genera una relacion donde paciente y la institucion que brinda la atencion requerida
tienen expectativas y conocimientos sobre las acciones que corresponden a los
procedimientos y a la atencion y, en la medida que estos se aproximen a lo
esperado, se percibira mayor calidad en la atencion prestada en el area de

odontologia.t

En concordancia, las instituciones publicas y privadas estan obligadas a mejorar
constantemente el area odontolégica que ofrecen al usuario. Las instituciones
asociadas al ambito sanitario publico odontolégico, también se enfrentan a la
evolucion de la tecnologia, la demanda de los pacientes y a la competencia de

organizaciones de actividad similar que pertenecen al sector privado.*

Por este motivo, una organizacion que presta servicios odontolégicos se dedica
constantemente a mejorar las estrategias que conducen a la creacion de la
optimizacién del servicio prestado al consumidor, es decir, al paciente, con el fin de

lograr la meta de garantizar una oferta odontoldgica satisfactoria para el usuario.

En Europa se observa que el nivel de las diferentes ofertas odontolégicas que se
plantea a la comunidad es insuficiente, debido a la falta de personal médico de esta
area. Un mayor porcentaje de personal médico especialista en odontologia mejora
la seguridad, la atencion y la prestacion de un servicio de alto nivel que se presta a
los pacientes. De igual manera, en Estados Unidos, existen problemas en la

atencion a los pacientes de odontologia como consecuencia de la falta de



compromiso y profesionalidad de algunos trabajadores de la salud de esta area,
por lo que se requiere de una seleccion y contratacion mas cuidadosa de este tipo
de personal.?

En América Latina, especialmente en México, la calidad de la atencién dental es
generalmente buena, pero los pacientes perciben una falta de compasién y actitud
por parte de los proveedores de servicios dentales. En consecuencia, se estan
aplicando cursos para la especializacion y monitoreo disefiados para optimizar la
atencion al paciente y alcanzar el objetivo de una calidad 6ptima de la atencion

odontolégica.t

Pert estd experimentando una serie de trasformaciones en la sociedad y su
estructura econdmica que han tenido un impacto directo en la necesidad de obtener
y ofertar servicios dentales. Los avances tecnologicos han contribuido a potenciar
la oferta odontoldgica, incluidos equipos, instrumentos y materiales que se utilizan
habitualmente en este campo. La evaluacion de la importancia de la oferta
odontologica desde la mirada del usuario se esta haciendo cotidiana. Recoge una
serie de conceptos y opiniones de los encuestados sobre la atencion dental,
proporcionando informacion atil a los centros dentales, los proveedores directos y

los consumidores sobre sus necesidades y expectativas.?

Con base en lo anterior, se ha encontrado que la talla de la oferta odontoldgica en
el centro de salud de Lima es la mas apropiada, por lo que el propésito del estudio
fue determinar la calidad de los servicios odontologicos percibidos por los pacientes
del centro de salud de Lima en el afo 2021. El objetivo es analizar el
comportamiento cualitativo de estas instalaciones con el fin de obtener informacion
relevante para alcanzar una correcta planificacion dirigida hacia la satisfaccion del
consumidor. Cabe destacar que la opinién consultada acerca de los servicios
recibidos por los pacientes durante la atencion odontoldgica tiene gran importancia,
ya que estos servicios deben proporcionar excelencia para representar un beneficio
sostenible a largo plazo, por lo que esta evaluacién es conveniente para garantizar
gue los servicios prestados cumplan con los requisitos de calidad establecidos y
exigidos por sus usuarios. Asimismo, la evaluacion y la mejora de los servicios
odontologicos conduce al desarrollo de las expectativas de los usuarios para

cumplirlas o superarlas, todo lo cual conduce a la satisfaccién de quienes buscan



este tipo de servicios, ya que la visita a un centro de salud para recibir tratamiento
contribuira a mejorar la salud dental de los usuarios, lo que repercute en la
consecucion y la salud de la comunidad. Sin embargo, es posible que la atencion
odontolbgica real sea excelente, pero no sea percibida como tal por el consumidor
debido a la diferencia entre las expectativas y los resultados reales; por tanto, la
satisfaccion dependera en gran medida de las expectativas del consumidor sobre

los servicios odontolégicos recibidos.

La pregunta de investigacion se formulé como sigue: ¢Cual es la calidad de
atencion del usuario externo del servicio de odontoldgica de un centro de salud de
distrito el Agustino 20217

En cuanto a la justificacion del estudio, desde el punto lo tedrico, este estudio pone
en practica la teoria de calidad de la atencion odontolégica y crea una importante
base de conocimiento en este campo, ademas de consolidar la base teorica de la
situacion de la oferta odontoldgica en el centro de salud Madre Teresa de Calcuta,
en el distrito del el Agustino, objeto del estudio, y que puede servir de base de
evidencia para futuros estudios con el fin de tomar decisiones para mejorar los

servicios.

Ademas, el estudio esta justificado metodologicamente, ya que proporciona una
herramienta adecuada para el analisis de la fiabilidad y la sensacion de seguridad
hacia la oferta odontologica. Como la investigacion pertenece a un nivel diferente
del método cientifico y ha sido estudiado en detalle por expertos en odontologia,

puede servir de base metodoldgica para futuros estudios.

Desde un punto de vista practico, los resultados son aplicables y obtenidos. En este
caso, los datos obtenidos ayudaran a determinar la situacion actual de la calidad
de atencién odontoldgica ofrecida por el centro de salud Madre Teresa de Calcuta,
brindada hacia los pacientes que acuden al servicio de odontologia. A fin de
establecer los puntos criticos y las areas en las que el publico considere la menor
calidad, para que la institucibn pueda tomar las medidas necesarias para

compensar e incluso superar las expectativas de los usuarios.



El objetivo general del estudio es: Determinar la calidad de atencion del usuario
externo del servicio de odontolégica de un centro de salud del distrito el Agustino
2021.

Los objetivos especificos son: determinar la calidad de atencién al usuario externo
del servicio de odontologia segun sexo de un centro de salud del distrito el Agustino
2021; Determinar la calidad de atencidon al usuario externo del servicio de
odontologia segun grupo etareo de un centro de salud del distrito el Agustino 2021,
Determinar la calidad de atencién al usuario externo del servicio de odontologia

segun grado de instruccién de un centro de salud del distrito el Agustino 2021.



.  MARCO TEORICO

Rodriguez! (2017) Pera. Articulo cientifico el cual tuvo por objeto identificar los
factores que influyen en la percepcion de la calidad de servicio por parte de los
pacientes de la clinica de la facultad de odontologia de una universidad peruana.
Esta investigacion fue de tipo correlacional descriptiva, transversal, observacional;
su disefo fue no experimental. La muestra de estudio estuvo compuesta por 210
pacientes. Se utiliz6 como instrumento un cuestionario para la recoleccion de datos.
Los resultados evidenciaron que, la percepcién de la calidad fue considerada por el
70% de los encuestados como regular, el 21% la sefial6 como buenay 1% la mostré
como mala. Concluye que, los factores que influyen en la percepcion objetiva de la
calidad de servicio por parte de los pacientes son los sociodemograficos,

especificamente la edad y el grado de instruccion.

Camba* (2014) Peru. Llevo a cabo una investigacion, la cual tuvo como objetivo
determinar la calidad del servicio odontolégico en el Centro de Centro Médico “El
Progreso”. El disefio de la Investigacion fue descriptivo, de corte transversal,
cuantitativo no experimental, la muestra estuvo constituida por 142 pacientes
asistentes al servicio de odontologia. Se empled como instrumento una version
modificada del cuestionario SERVQUAL, la cual tuvo como resultado con respecto
a la calidad del servicio odontolégico que el 52,2% de los pacientes atendidos
estuvieron satisfechos y de 47,5% se encontraron insatisfechos. Por lo que se
identifico que la calidad del servicio odontolégico percibido por los pacientes en el

Centro Médico fue satisfecha.

Lugo® (2018) Peru. Se realiz6 un estudio de investigacion cuyo objetivo es
determinar el nivel de satisfaccion percibido por los pacientes atendidos en el
consultorio odontoldgico del centro de salud Aparicio Pomares de Huanuco 2018,
siendo un estudio de tipo descriptivo no experimental, transversal, su poblacién fue
de 120 pacientes. Teniendo como instrumento el cuestionario, la cual tuvo como
resultado que el 66.7% de los pacientes atendidos percibieron una satisfaccion en

rango medio con la calidad de atencién recibida.

Manrique et al.® (2018) Perd. Llevaron a cabo un estudio con el objetivo de evaluar

la calidad percibida por los pacientes atendidos en el servicio de operatoria dental



en una clinica dental, el estudio tuvo como disefio ser descriptivo y transversal, el
tamafio muestral fue de 216 pacientes, utilizandose para su evaluacion un
cuestionario segun Servqual, el cual obtuvo como resultado que el 162 (74,8%) de
los pacientes considero una calidad regular y el 33 (15,3%) considero como mala y
11 (5%) como muy malo. En conclusion, la percepcion de la calidad de atencién en
la mayoria de los pacientes fue neutral.

Cobo et al.” (2018) Colombia. Cuyo objetivo de estudio fue determinar la calidad de
atenciéon odontolégica en una instalacion prestadora de servicios de salud en
Bocaya — Colombia, siendo un estudio descriptivo, cuantitativo y transversal. La
muestra fue conformada por 143 adultos, el instrumento de eleccion fue una
encuesta segun SERVQUAL, la cual tuvo como resultado que la percepcion de
calidad de atencion de los usuarios frente al servicio brindado de odontologia fue
satisfactoria con el 82,618%. En conclusion, la percepcién de la calidad de atencion

del usuario con mayor influencia fue satisfactoria.

Rai et al.8 (2019) Estados Unidos. Se basaron en identificar la calidad de la atencién
odontologica recibida por los pacientes veteranos en la clinica Héroes. El disefio
del estudio fue transversal, la muestra incluyo a 177 pacientes veteranos militares.
El instrumento utilizado fue un cuestionario SERVQUAL y DSQ, el cual obtuvo
como resultado que la percepcion de la calidad de atencién odontologica recibida
por los pacientes veteranos fue considerada satisfecha en un 69%. En conclusion,
el estudio demostro que la percepcion de calidad de atencion odontolégica en la

mayoria de los pacientes veteranos fue satisfecha.

Suarez et al.® (2019) Ecuador. Su objetivo fue la determinacién de la percepcién de
los usuarios sobre la calidad de atencion odontolégica en un centro de salud,
realizando un disefio de estudio cuantitativo, descriptivo y transversal. El tamafio
muestra estuvo conformado por 370 pacientes, se empled en esta investigacion
una pesquisa de 39 preguntas segun SERVQUAL, obteniendo como resultado que
el promedio de la percepcién de calidad de atencion fue en un 48%, deduciendo
gue se brindé6 una buena calidad de atencion (valoracion intermedia). En
conclusién, a través de los resultados expuestos, se determind que la percepcion

de los usuarios sobre la calidad de atencion fue regular segin SERVQUAL.



Gonzales et al.'° (2019) México. Tuvo como objetivo de evaluar la calidad de la
atencion odontologica desde la perspectiva de la satisfaccion del usuario, a través
de una investigacion de disefio descriptivo y prospectivo, incluyendo una muestra
de 200 pacientes del servicio odontoldgico, utilizandose un cuestionario de opcion
multidimensional, obteniéndose como resultado que el 90% de los pacientes
atendidos percibieron un “trato amable”, 5.5% “algunas veces”, 2% “sin recibir trato
amable”. Concluyéndose asi que la calidad de atencion odontologica percibida por

la mayoria de los pacientes encuestados, se encuentra entorno al “trato amable”.

Paredes!! (2020) Peru. Elaboro una investigacion, la cual tuvo como fin determinar
la relaciéon de calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo en un centro
de salud de zona rural peruana. El método de estudio fue descriptivo, transversal y
correlacional. Con una muestra estudiada de 148 usuarios segun los criterios de
inclusion, utilizandose dos instrumentos elaborados por la autora. En consecuencia,
se obtuvo que el mayor predominio de la percepcion de los pacientes fue de una
“calidad por mejorar” con los resultados de 58.1%, 45.9%, 48%, 59,5% y 40.5%
segun las dimensiones evaluadas;, ademas la mayoria de los usuarios se
encontraron satisfechos con la atencion odontoldgica brindada. Encontrandose la

existencia de una relacion significativa entre las variables de la investigacion.

La calidad del servicio supone no Unicamente que este sea proporcionado, es decir,
gue se respondan las expectativas del cliente. Asi pues, no basta con trabajar
directamente con el cliente. Es la maximizacion del servicio superior con una
calidad que se amplia a la comunidad en general y origina una reaccion en cadena
de los que se benefician de él. Esto, aumenta el beneficio global y, por tanto, el

beneficio de la comunidad?.

En tanto al concepto relacionado a la calidad de servicio odontolégico, se menciona
las acciones y los protocolos higiénicos establecidos que garantizan la prestacion

de un servicio hacia la salud bucal de los pacientes®?

La calidad del servicio odontol6gico ademas representa una herramienta eficaz que
precisa de una cultura organizativa unida y del compromiso de todos con el proceso
de revision y perfeccionamiento continuo para fidelizar a los usuarios del area de

odontologia y distinguirse de la competencia, utilizando como estrategia que el



usuario perciba la calidad del servicio odontolégico de forma diferente enfocandose
en sus necesidades y satisfaciéndolas?®.

Por consiguiente, la calidad del servicio odontologico esta determinada por la
relacién entre los deseos y requerimientos de los pacientes y el nivel con el que la
atencion de odontologia puede satisfacerlas. Por ejemplo, tratamientos ofertados
gue satisfagan los requerimientos del cliente y, ende, generen beneficios. A este
respecto, la mejor atencién suele tener mayores costos. La segunda forma de
calidad esta dirigida a estudio de costo y supone la no presencia de errores y

deficiencias. Por tanto, la mejor calidad suele costar menos.*!

El instrumento utilizado en este estudio para proceder a la medicién en torno a la
calidad del servicio de atencidbn odontolégica resulta ser el cuestionario
SERVQUAL, el cual estudiara la variable de calidad de atencion odontoldgica
obtenida por las personas tratadas en el centro de salud Madre Teresa de Calcuta
del Agustino; El instrumento fue creado por Zeithalml, Parasuraman y Berry (1988),
modificado para odontologia. El cual demuestra alta validez en la evaluacion de la
variable, debido a que consta de 26 items, ademas de valorar y evaluar los aspectos

como el sexo, edad y grado de instruccion.



. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es cualitativa ya que tiene como objetivo hacer una medicién de
un fendmeno, cuantificar los componentes estudiados en una poblacion y
expresarlos en letras's. Descriptiva ya que empieza por foco de interés y procede
a la calificacion de sus caracteristicas y rasgos. Su resultado final conlleva a
profundizar los conocimientos acerca de las funciones primordiales del método
estudiado!®. Disefio no experimental, donde es preciso hacer énfasis en el hecho
gue no procede la intervencion de los elementos o personas estudiados, sino que
se limita hacia el registro de los datos evidenciados en el entorno estudiado, es
decir, para llegar a una conclusién, el investigador no utiliza ni altera ningun objeto,
sino que Unicamente se basa en la interpretaciéon u observacion'®. Transversal; el
cual se fundamentara en la obtencion de informacidén procedente de una muestra
de la poblacion. Se emplea para registrar las variables e identificar su influencia e

interrelacion a lo largo del tiempo.16

3.2. Variables y operacionalizacion (ANEXO 1)

Calidad de atencion del usuario externo: es una variable de tipo cualitativa
politomica.

Grupo etareo: es una variable de tipo cualitativa.

Sexo0: es una variable de tipo cualitativa

Grado de instruccion: es una variable de tipo cualitativa

3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacion esta conformada por los usuarios externos asistentes al centro de
salud “Madre Teresa de Calcuta”, ubicado en el distrito de EI Agustino en el periodo
del afio 2021. La muestra se obtuvo por muestreo no probabilistico por
conveniencia obteniendo como resultado 128 pacientes que cumplieron con los
criterios de inclusién y exclusién. En los criterios de inclusion tenemos a los
pacientes mayores de edad que aceptaron participar en el presente estudio.
Pacientes que recibieron al menos una consulta en el servicio de odontologia.

Pacientes de ambos sexos. En los criterios de exclusién tenemos a los pacientes



gue no aceptaron participar en el estudio, aquellos que no son atendidos en el
servicio de odontologia y pacientes menores de edad.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para medir la variable calidad de atencion del usuario externo del servicio de
odontologia de un centro de salud, se utiliz6 el cuestionario SERVQUAL, elaborado
y aplicado por Rivera EE. Validado en su investigacion (ANEXO 2), este
instrumento evalla la calidad de atencion odontolégica, el cual consta de 26
preguntas. Cada pregunta incluye 5 alternativas de respuestas, entre ellas tenemos
a siempre, casi siempre, pocas veces, casi nunca y nunca; las cuales estan
ordenadas del 1 al 5, siendo marcado por cada paciente segin su consideracion.
Las repuestas de cada cuestionario son medidas a través de una escala en donde
se considera 3 valoraciones de calidad de atencion odontoldgica en mala (26-60
puntos), regular (61-94 puntos) y buena (95-130 puntos). Para comprobar la
confiabilidad del instrumento utilizado en la presente investigacion se emple6 la de
prueba Alpha de Cronbach obteniendo un coeficiente de 0.948, el cual se interpreta
como buena fiabilidad (ANEXO 3). La confiabilidad evaluada a su vez mediante una
prueba piloto, conformada por 30 pacientes, a los cuales se le aplico el cuestionario

de manera fisica, donde se determiné que es confiable y puede ser aplicado.

3.5. Procedimientos

Para la ejecucidon de esta investigacion se solicitd una carta de presentacion al
director de la escuela profesional de Estomatologia de la Universidad César Vallejo
Filial Piura (ANEXO 4), que fue entregada al jefe de departamento del centro de
salud Madre Teresa de Calcuta ubicado en el distrito del Agustino, adjuntando una
solicitud hecha por el investigador (ANEXO 5), obteniendo la autorizacién para
poder realizar el trabajo de investigacién dentro de sus instalaciones con un sello
en la carta de presentacion (ANEXO 6), el cuestionario fue aplicado de forma
presencial tomando las medidas de prevencion correspondiente como es el uso de
protector facial, mascarilla, uniforme y tomando el metro de distancia
correspondiente (ANEXO 8). Se consider6 dentro de sus elementos de evaluacion,

el consentimiento informado (ANEXO 7), datos sociodemograficos del participante
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e indicaciones del proceso de llenado del cuestionario. El proceso de evaluacion
consistio en, explicar el tema para que los usuarios tengan pleno conocimiento de
dicha investigacion y procedimiento, luego proporcionar el cuestionario a todos los
gue voluntariamente estaban dispuestos a participar, una vez leido el
consentimiento informado procedieron a marcar la casilla correspondiente para
indicar que estan de acuerdo con llenar dicha encuesta andnima, asimismo firmaron

y colocaron su huella digital. (ANEXO 9)
3.6. Método de analisis de datos

Los resultados que se obtuvieron se tabularon manualmente en una matriz
mediante el programa de Microsoft office y Excel 2016, por cuanto se requiere al
recojo y sistematizacion de la informacion de las encuestas. Posteriormente, se
exportaron los datos al software SPSS v25, donde se colocaron en practica los
conocimientos relacionados a la estadistica descriptiva para poder evidenciar los
estadisticos descriptivos de las variables en sus dimensiones e indicadores con el

propdsito de dar respuesta a los objetivos planteados.
3.7. Aspectos éticos

En esta investigacion se puso en practica los principios éticos de Belmont siendo
estos: Beneficencia: Este comienzo ético fundamental involucra no hacer mal a los
individuos y brindarle beneficios. Respeto a los individuos, todas las personas
tienen que dictaminar sobre sus propios objetivos y actuar segun ellos. Justicia,
requiere que haya igualdad en la distribucién de los esfuerzos y de los grandes
beneficios en la investigacion, ademas se solicitd el consentimiento informado a los
pacientes atendidos en el consultorio privado que participaron del estudio, la
confidencialidad de las encuestas esta asegurada al no divulgar ningun dato de

identificacion personal, el cuestionario fue de forma anénima.
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IV. RESULTADOS

Tabla 01. Calidad de atencion al usuario externo del servicio odontolégico de un

Centro de Salud del distrito el Agustino, 2021.

0,
Calidad de atencion N Yo
Buena 77 60
Regular 38 30
Mala 13 10
Total 128 100

Fuente: Base propia de los autores

Estadistica: frecuencia (N), porcentaje (%)

En la tabla 01. Se observa que el 60% de los pacientes consideraron una buena

calidad de atencion. Un 30% de ellos consideran la atencién en un nivel regular y

solo un 10% considera que este es un nivel bajo. Se observa una tendencia buena

a la calidad de atencion al usuario externo.

Tabla 02. Calidad de atencion al usuario externo del servicio de odontologia segun

sexo de un Centro de Salud del distrito el Agustino 2021.

Calidad de atencion segun sexo

Buena Regular Mala Total D
Sexo
N % N % N % N %
Femenino 44 63 20 29 5 7 68 100
Masculino 34 57 18 30 8 13 60 100 (g 50*
Total 77 60 38 30 13 10 128 100

Fuente: Base propia de los autores

Estadistica: frecuencia (N), porcentaje (%)

*Prueba chi cuadrado. Nivel de significancia 0.50*

En la tabla 02. Se observa el 63% de las mujeres y el 57% de los varones

consideraron una calidad de atencion es buena. El 29% de las mujeres y el 30% de

los varones consideraron una calidad de atencion regular, el 7% de mujeres y el
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13% de los varones consideraron la calidad de atencion como mala. Con un p-valor
de 0.50 se acepta que no existe diferencia significativa entre el sexo y calidad de

atenciéon al usuario.

Tabla 03. Calidad de atencion al usuario externo del servicio de odontologia segun

grupo etareo de un Centro de Salud del distrito el Agustino 2021.

Calidad de atencién segun grupo etareo

Buena Regular Mala Total

Grupo etareo P
N % N % N % N %
18-30 afios 26 72 10 28 O 0 36 100
31-40 afios 11 39 15 54 2 7 28 100
41-50 afios 10 48 3 14 8 38 21 100 5 goo1*
51-60 afios 20 71 8 29 0 0 28 100

61 afios a mas 10 67 2 13 3 20 15 100

Total 77 60 38 30 13 10 128 100

Fuente: Base propia de los autores
Estadistica: frecuencia (N), porcentaje (%)
*Prueba chi cuadrado. Nivel de significancia 0.0001*

En la tabla 03. Se observa que los usuarios entre los 51 a 60 afios un 29%
consideraron la calidad de atencion “regular’ y un 71% considera “buena”. Entre los
41 a 50 afios solo un 48% consideraron “buena” la calidad de atencién y un 38% lo
consideran mala. En el grupo entre los 31 a 40 afios el 39% consideraron “buena”,
el 54% “regular’ y el 7% “mala” una calidad de atencién. En el grupo de pacientes
de edad de 18 a 30 afios en su mayoria con un 72% consideraron “buena” la calidad
de atencién y un 28% lo considera “regular’. Con un p-valor de 0.0001 para el p-
valor se acepta que existe diferencia significativa entre el grupo etareo y la calidad

de atencion al usuario.
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Tabla 04. Calidad de atencion al usuario externo del servicio de odontologia segun

grado de instruccion de un Centro de Salud del distrito el Agustino 2021.

Calidad de atencién segun grado de instruccion

Buena  Regular Mala Total
Grado de instruccion P

N % N % N % N %

Primario 19 51 18 49 O 0 37 100
Secundaria 46 61 18 24 11 15 75 100 4 49g+

Superior 12 75 2 13 2 13 16 100

Total 77 60 38 30 13 10 128 100

Fuente: Base propia de los autores
Estadistica: frecuencia (N), porcentaje (%)
*Prueba chi cuadrado. Nivel de significancia 0.0098*

En la tabla 04. Se observa que los usuarios con el grado de instruccion primaria
consideraron en un 51% la calidad de atencién como “buena” y el 49% como
‘regular”. Los de grado secundario consideraron en un 61% la atencion como
‘buena”, el 24% la calidad de atencién como regular y 15% la calidad de atencion
como mala. Los de educacion superior consideraron en un 75% la atencion como
buena y en 13% la calidad de atencién como regular y mala. Con un p-valor de
0.009, se acepta que existe diferencia significativa entre el grado de instruccion y

la calidad de atencion al usuario externo.
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V.

DISCUSION

El estudio tuvo como finalidad determinar la calidad de atencidén al usuario
externo en el servicio de odontologia de un centro de salud del distrito El
Agustino 2021, para el cual se evaluaron 128 usuarios de ambos sexos, mayores
de 18 afios, cumpliéndose los criterios de inclusion. La calidad de atencién se
evalu6 a través de un cuestionario SERVQUAL, el cual a través de sus
resultados obtenidos, demostro que la calidad de atencion con mayor predomino
fue “Buena” con un 60% a diferencia del estudio de Manrique® cuya investigacion
demostré un predominio de la calidad de atencion “Regular” en un 74,8% ,asi
también como Suarez® quien obtuvo que los pacientes atendidos consideraron
una calidad de atencion “Regular” en un 48%, al igual que Rodriguez?! obtuvo
dentro de su estudio que la calidad de atencién fue “Regular” con un 71.4%. La
diferencia que existe entre el estudio de Manquire®y Suarez® es por el nimero
de poblacion ya que la muestra fue mayor a la que se trabajo en este trabajo de
investigacion. Estudios como el de Cobo*y Camba’ demostraron que la calidad

de atencion es satisfactoria en diferentes centros de salud evaluados.

La calidad de atencion al usuario externo segun el sexo se demostroé que ambos
sexos en su mayoria consideraron una calidad de atencion “Buena” en un 63%
y 57% predominando el sexo femenino, seguido de una calidad de atencion
‘regular” con un 29% y 30% y el sexo masculino tuvo una ligera tendencia a
considerar un calidad mala con un 13%, evidenciandose que no existe una
diferencia significativa entre el sexo y la calidad de atencion al usuario externo;
encontrandose una similitud con el estudio de Rodriguez! quien obtuvo en su
estudio que la calidad de atencién “regular “y “buena “se presentdé en mayor
proporcién en el sexo femenino con un 57,3% y 61.4% respectivamente y en el
sexo masculino considero una calidad de atencién “regular” y “buena” con un
42,7% y 38,6% demostrandose que no existia diferencia significativa entre las

variables.

La calidad de atencién al usuario segun el grupo etareo demostré como resultado
que calidad de atencion “buena” estuvo considerada en mayores porcentajes

entre los grupos de edad de 18 a 30 afios con un 72%, 51 a 60 afios con 71% y
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61 afios a mas con 67%,; el grupo entre los 31-40 afios considero una calidad
“‘regular”, evidencidndose que los usuarios mas jévenes tienden a considerar una
mejor calidad de atencion, concluyéndose que existe una diferencia significativa
entre el grupo etareo y la calidad de atencién al usuario externo. Asi también
Rodriguez?! encontrd en su investigacion que las edades entre los 36 a 55 afios
se presentaron los porcentajes mas altos de calidad “regular’ entre 78,9% y

82,1%, encontrandose la existencia de asociacion entre las variables.

Respecto a la calidad de atencion segun grado de instruccidon se obtuvo en
nuestra investigaciéon, que los usuarios externos con estudios de primaria,
secundaria y superior consideran que la calidad de atencion es “buena” con un
51%, 61% y 75% respectivamente y un nivel regular con un 49%, 24%, 13% y
solo un 15% como calidad de atencién “mala”. Evidenciandose una diferencia
significativa entre las variables, a comparaciéon del estudio de Lugo® quien
demostré en su estudio que en el grado de instruccion primaria la calidad de
atencion es regular en un 63,6% al igual que los usuarios con secundaria en un
75,4%y el grado superior con un 50%. Similar a Rodriguez! quien demostré que
el nivel secundaria y superior destaco que la calidad percibida fue regular, con

68,8% y 73,5% respectivamente. Encontrandose asociacion entre las variables.

Por ultimo, es importante destacar que la presente investigacion se diferencia de
investigaciones mencionadas ya que fue ejecutada en el afio 2021, en donde la
frecuencia de asistencia de adultos y los adultos mayores es menor a
comparacion de afos anteriores, ya que existen mayores cuidados para evitar el
incremento del peligro de adquirir algun virus del ambiente o el COVID 19, como

las investigaciones de Manrique®y Cobo’ realizados entre el 2018.
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VI.

CONCLUSIONES

1. La calidad de atencion al usuario externo en el servicio de odontologia

obtenido en el centro de salud fue “Buena”

La calidad de atencion al usuario externo en el servicio de odontologia segun

sexo obtenido en el centro de salud fue “Buena”

La calidad de atencién al usuario externo en el servicio de odontologia segun
el grupo etareo obtenido en el centro de salud considerada “buena” entre los
usuarios de 18 a 30 afios y de 41 a 50 afos; ademas existe diferencia
significativa entre el grupo etareo y la calidad de atencién al usuario externo.

La calidad de atencion al usuario externo segun en el servicio de odontologia
segun el grado de instruccion obtenido en el centro de salud considera
“buena” entre grado de instruccién primaria y superior; ademis existe
diferencia significativa entre el grado de instruccion y la calidad de atencion

al usuario externo.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir realizando estudios con un mayor numero de poblacion para
ver la carencia que presenta el odont6logo en cuanto a la calidad de atencion al
usuario externo.

Se sugiere que el servicio de odontologia se encuentre limpio y el uniforme que
utiliza el personal de salud con la finalidad de obtener una opinién favorable por el
usuario externo.

Se sugiere que el centro de salud y el servicio de odontologia presente las normas
de bioseguridad y barreras de proteccion para que se pueda evitar problemas de
salud al profesional de salud y al usuario externo.

Se recomienda realizar estudios sobre factores que pudieran influir en la calidad de
atencion de un servicio de odontologia y tener alternativas e ideas innovadoras para

llegar a los jovenes.
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ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Calidad de atencion del usuario externo del servicio de odontologia de un

Estimados pacientes que asisten al Centro de Salud “Madre Teresa de Calcuta”
reciban un saludo especial y agradezco desde ya, el apoyo que me brindaran al
llenar la presente encuesta que tiene como objetivo determinar la calidad de
atencion odontologica percibida que se brinda en el centro de salud, al fin de
contribuir, como parte de la gestidn de los servicios de la salud en nuestro pais, con
mejoras significativas en la atencibn del paciente. Sus respuestas seran

estrictamente confidenciales y anonimas. Gracias.

Centro de Salud del distrito El Agustino

1. DATOS PERSONALES:
INSTRUCCIONES: Marque con un (X) segun corresponda a sus datos

personales:
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO
SEXO MASCULINO [ ] FEMENINO[ ]
18-30 31-40 41-50 61 0 mas
EDAD
] [ ] [ ] [ ]
Primario Secundario Superior

Grado de instruccion

[]

[ ]

[ ]

2. CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES: Marque con un (X) solo una de las alternativas por cada

interrogante de acuerdo con su opinién. Segun la leyenda.

Siempre

Casi Siempre

Pocas veces

Casi Nunca

Nunca

5

4

3

2




NO

ITEMS

El servicio de odontologia se preocupa por

solucionar mis problemas de salud.

La actividad diaria del servicio esta
encaminado a satisfacer mis necesidades de

salud.

Los profesionales y personal administrativo
del servicio estan comprometidos en
conceder una atencién dirigida a solucionar

mis problemas de salud.

Es preocupacion compartida por todos, la
calidad de atencion para satisfacer las

necesidades de salud de los usuarios.

El servicio del centro de salud me ha
proporcionado una solucidbn completa e

integral a mis problemas de salud.

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

oportuna.

El servicio mantiene contacto permanente
con sus usuarios para ofrecer informacion
clara y oportuna sobre cambios en sus

formas de atencién

El servicio del centro de salud se contacta
conmigo directamente para ofrecerme

informacion.

El profesional que me atiende tiene
informacion completa y actualizada sobre mi

caso personal.




10

Segun mi experiencia, el profesional que me
atiende utiliza mi informacién individual y

confidencial.

11

El servicio considera esta informacion
personal para comunicacién permanente,

clara y oportuna conmigo.

12

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

tratamiento

13

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

14

Todos los profesionales del servicio estan a
mi disposicion, comprometidos en brindarme

la calidad de atencion que requiero.

15

Los odontologos del servicio, que me han
atendido, lo recomendarian para que le

atienda a un familiar o amigo.

16

Me siento muy conforme con el trato de los

odontélogos que me han atendido.

17

Los odontélogos me han ofrecido una
informacion clara y precisa sobre el

diagndstico y tratamiento de mi enfermedad.

18

El odontdlogo y personal técnico que me
atendio, lo recomendarian para que atienda

a un familiar o amigo.

19

Me siento muy conforme con el trato del
odontélogo y el personal técnico, que me ha

atendido




20

El personal administrativo del servicio que
me ha atendido tiene competencia y
conocimientos necesarios para prestarme la

atencion que yo requiero.

21

De acuerdo con mi experiencia, existe
preocupacion por resolver mis quejas y

reclamos que he planteado como usuario.

22

Puedo sefalar que, en el servicio de
odontologia del centro de salud, he sido
informado claramente sobre mis deberes y

derechos como usuario.

23

Puedo afirmar, que la calidad de atencion
entregada por el servicio del centro de salud

satisface mis necesidades de salud

24

Cuenta con comodidades en la sala de
espera del servicio de odontologia e incluso

entretenimiento (TV, masica, etc.)

25

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

calidad de atencion.

26

En el centro de salud, existen disposiciones
adecuadas para atender mis reclamos,

sugerencias, si asi lo deseo.

Nunca...............o de 26 a 48 puntos

.Casinunca.............oceeeienn de 49 a 70 puntos

.Pocasveces........................ de 71 a 92 puntos

. Casisiempre...........cooevvnenn.. de 93 a 116 puntos

CSiempre....oooei de 117 a 130 puntos




FICHA CONSENTIMIENTO INFORMADO

COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
e —
FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

INSTITUCION: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - FILIAL PIURA.

INVESTIGADORES: CUYA VALLAS, GIANELLA (ORCID: 000-0003-1775-9585), FLORES GUZMAN, MAYRA GABRIELA (ORCID:
0000-0003-0326-9163)

TITULO DE LA INVESTIGACION “Calidad de atencién odontolégica en pacientes en un Centro de Salud de 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.

PROCEDIMIENTOS: Si usted acepta participar en este estudio se le solicitara que llene un cuestionario con valores que van desde 1
al 5 en 20 preguntas correspondientes al nivel de satisfaccion en pacientes de consultorios odontolégicos de la provincia de Sullana en
el periodo 2020”

El tiempo por emplear no serd mayor a 10 minutos.
RIESGOS: Usted no estara expuesto(a) a ningun tipo de riesgo en el presente estudio.

BENEFICIOS: Los beneficios del presente estudio no seran directamente para usted, pero le permitiran al investigador(a) y a las
autoridades de Salud plantear algunas recomendaciones y mejoras para otorgar el mas excelente cuidado, aumentando el nivel de
calidad de atencion y por ende el progreso de la satisfaccion del usuario.

Si usted desea comunicarse con las investigadoras para conocer los resultados del presente estudio puede hacerlo via telefénica a los
siguientes contactos: CUYA VALLAS, GIANELLA, Cel. 933261826, Correo: gianellacuyavallas@gmail.com, FLORES GUZMAN,
MAYRA GABRIELA, Cel. 940149266, Correo: maya_gabi@hotmail.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 resultados seran utilizados con absolutamente confidencialidad, ninguna persona,
excepto la investigadora tendra acceso a ella. Su nombre no sera revelado en la presentacion de resultados ni en alguna publicacion.

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

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

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

DERECHOS DEL SUJETO DE INVESTIGACION (PACIENTE): Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en
cualquier momento, 0 no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Cualquier duda respecto a esta investigacion, puede
consultar con las investigadoras, : CUYA VALLAS, GIANELLA , Cel:933261826, correo: gianellacuyavallas@gmail.com, FLORES
GUZMAN, MAYRA GABRIELA, Cel: 940149266, Correo: maya gabi@hotmail.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 las investigadoras y he leido el presente documento por lo que ACEPTO voluntariamente a participar
en este estudio, también entiendo que puedo decidir no participar, aunque ya haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en
cualquier momento.

Participante Investigador 1 Investigador 2
Nombre: Nombre: Nombre:
DNI: DNI: DNI:

Fecha:


mailto:gianellacuyavallas@gmail.com
mailto:maya_gabi@hotmail.com
mailto:gianellacuyavallas@gmail.com
mailto:maya_gabi@hotmail.com

ANEXO 3
CONFIBIALIDAD DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Resumen de procesamiento de casos

Para la prueba piloto, se tomé una muestra piloto de 30 pacientes de edades
comprendidas entre 18 y 61 a mas afios que acuden al servicio de odontologia;
aplicandoseles el cuestionario y obteniendo lo siguiente:

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido 0 ,0

Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,948 26

Interpretacion:

Se obtuvo como alfa de Cronbach el resultado de 0.948.

Se concluy6é que el instrumento obtuvo una confiabilidad buena para la
investigacion. Por ello se puede utilizar en el documento.

Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos

96,7000 60,965 20,25212 26

32



W snrvensions coun vane | FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

Gianella Cuya Vallas y

s sl Mayra Gabriela Flores Guzman

Calidad de atencién del usuario externo del servicio de
odontologia de un Centro de Salud de distrito EL
AGUSTINO 2021.

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION :

1.3, ESCUELA PROFESIONAL : | Estomatologia

1.4, TIPO DE INSTRUMENTO | Cuestionario
(adjuntar) :
1.5. COEFICIENTE DE KR-20 Kuder Richardson ()
CONFIABILIDAD EMPLEADO
; Alfa de Cronbach. (x)
1.6. FECHA DE APLICACION 27 de Agosto del 2021
30 usuarios

1.7. MUESTRA APLICADA

Il. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD | Valor alfa Cronbach (cuestionario de calidad de atencién) = 0.948

ALCANZADO:

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

El cuestionario de calidad de atencion presenta un valor de alfa de 0.948
indicando una alta fiabilidad , haciéndolo aplicable para el estudio de
investigacion, no se requeridos la correccion en items ni omision.

Q{Q@%Q - (

Mayra Gabnela Flores Guzman
DNI: 72445487

Gianella Cuya Vallas
DNI: 70672796

Estadistico:



ANEXO 4

SOLICITO PARA LA EJECUCION DE LA INVESTIGACION

MG. ERIC GIANCARLO BECERRA ATOCHE
DIRECTOR DE LA ESCUELA DE ESTOMATOLOGIA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - PIURA

Nosotras CUYA VALLAS, GIANELLA identificada con DNI N° 70672796 con
domicilio en Av. Separadora Industrial 1218 Ate y FLORES GUZMAN, MAYRA
GABRIELA identificada con DNI N° 72445487 con domicilio en Calle Union 811 —
El Agustino, alumnas del TALLER DE TESIS DE UNIVERSIDADES NO
LICENCIADAS DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FILIAL PIURA.
Solicitamos autorizacion para la ejecucion de nuestro proyecto de tesis titulado:
“Calidad de atencion del usuario externo del servicio de odontologia de un Centro
de Salud de distrito EL AGUSTINO 2021”, que sera ejecutado en el Centro de Salud
“‘Madre Teresa de Calcuta” a cargo de la Dra. Jessica Evelyn Marco Virhuez,
mediante un cuestionario presencial. Dicho proyecto de tesis tiene como asesora a
la Dra. Fiorella Claudet Sanchez.

Agradezco de antemano la atencidn prestada a la presente. Quedo a Ud.

Lima, 23 de Agosto del 2021

N L

¥l

Mayra G. Flores Guzman Gianella Cuya Vallas

DNI: 72445487 DNI: 70672796




ANEXO 5

AUTORIZACION DE APLICACION DEL INSTRUMENTO

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

“Ano del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”

Piura, 04 de septiembre de 2021

CARTA DE PRESENTACION N° 414-2021/ UCV-EDE-P13-F01/PIURA

Doctora
Jessica Evelyn Marco Virhuez
Directora del Centro de Salud “Madre Teresa de Calcuta”

De mi especial consideracion

Es grato dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo, y a la vez, presentarle a las alumnas CUYA
VALLAS GIANELLA identificada con DNI N° 70672796 y FLORES GUZMAN MAYRA GABRIELA
identificada con DNI N° 72445487, quienes estan realizando el Taller de Titulacion en la Escuela de
Estomatologia de la Universidad César vallejo - Filial Piura y desea realizar su Proyecto titulado
"Calidad de atencion del usuario externo del servicio de odontologia de un Centro de Salud de
distrito EL AGUSTINO 2021",

Por lo tanto, solicito a usted permitir que las alumnas puedan ejecutar su trabajo de investigacion en la
institucion que usted dirige.

Asimismo, hacemos de conocimiento 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,

Mg. Eric Giancarlo Becerra Atoche
Director Escuela de Estomatologia

C.C.



ANEXO 6

RESPUESTA DEL CENTRO DE SALUD CON SELLO Y FIRMA

ucv

Usivtevisas
LRan va s

“Afo del Blcestenario de Perl: 200 afos de Independencia”

Plura, D4 de seplembes de 2021

Doctors

Jessica Evelyn Marco Virhuez

Dwectors del Centro de Salud "Madre Terasa de Calouts”
Lima -

Da m especasl consideraciin

E3 gralo deiginne & usied pars eapresar mi cordial saluto, y 818 vez, pregentane & s dumnas CUYA
VALLAS GIANELLA idenlificada con DNI N* 70672796 y FLORES GUZMAN MAYRA GABRIELA
denifcads com DNI N® 72445487, guanss satdn realzando of Taller de Thuactn en 8 Escusls oo

de 8 Universidad Casar valleio - Flial Pira y desss realwr sy Progeds Sulsdo
“Calidad de stentidn del usuario externo del servicio de odontologia de un Centro de Salud de
distrito EL AGUSTINO 2021°.

Por io tank, solicho @ usted penmilir que B8 ALUMNES pusdan epecutar Su radap de Mvessgacdn en ks
INSRLCEN Que usied droe

Asimismo. hacemos de ConoCiManio que &5t Cana Solo Sene validez vitusl puss por molives de
pardenua no enfregimos &l documento ds manera fsca

Sin otro paticudsr, me Sespido de Ud

SE =

Mg Enc Giancarle Becorra Atoche
Drecior Escusta de Esomatoiogsa

Awntaments




ANEXO 7

PRUEBA PILOTO

Tabla 01. Calidad de atencién del usuario externo del servicio de odontologia de
un Centro de Salud del distrito EI Agustino, 2021.

N %
Buena 18 60
Calidad de Regular 8 27
atencioén
Mala 4 13
Total 30 100

Fuente: Base propia de los autores
Estadistica: frecuencia (N), porcentaje (%)

En la tabla 01 se muestra que el mayor nivel de calidad de atencién del usuario
externo fue “buena” 18 (60%) seguido de “regular” con un 8 (27%) y “mala” 4(13%).

Gréfico 01

Calidad de atencion

® Buena
= Regular

= Mala

En el grafico 01 se observa que el 60% de los usuarios externos consideran “Buena”
la calidad de atencion. Un 27% de ellos consideran que la atencion se encuentra
en un nivel “regular’ y solo un 13% considera que un nivel bajo de calidad de
atencion.

Se observa con mayor predominio “buena” en el nivel de calidad de atencion

odontoldgica.



Tabla 02. Calidad de atencién del usuario externo del servicio de odontologia segun

sexo de un Centro de Salud del distrito El Agustino 2021.

Calidad de atencion

Buena Regular Mala Total P
Sexo N % N % N % N %
Femenino 11 58 6 32 2 11 19 100
Masculino 7 64 2 18 2 18 11 100 0.67*
Total 18 60 8 27 4 13 30 100

Fuente: Base propia de los autores
Estadistica: frecuencia (N), porcentaje (%)
*Prueba chi cuadrado. Nivel de significancia 0.05

En la tabla 02 se muestra que el sexo femenino considero una calidad de atencion
buena 11(58%), Regular 6(32%) y Mala 2(11%). Por otro lado, el sexo masculino
considero un nivel de calidad de atencion Buena 7 (64%), Regular 2(18%), Mala
2(18%). Segun la evaluacion del Chi cuadrado de Pearson se obtuvo un p-valor

0.67 superior a 0.05, demostrando que no existe diferencia significativa entre el

sexo y nivel de calidad de atencidn al usuario externo del servicio de odontologia.

Grafico 02

Calidad de atencion segun sexo
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

FEMENINO MASCULINO

0%

mBuena mRegular Mala

Con un valor de 0.67 para el p-valor o sig. Superior a 0.05 nivel de significancia se
acepta que no existe diferencia significativa entre el sexo y la calidad de atencion
al usuario externo del servicio de odontologia. En el grafico 02 se observa que un

58% de las mujeres consideraron una calidad de atencion “buena” y un 64% de los



varones consideraron como “buena”. Un 32% de las mujeres considera regular la
calidad y un 18% de varones lo consideran regular. Un 11% de mujeres consideran
una mala la calidad de atencién y los varones en un 18%. En conclusion, se observa
gue existe una ligera tendencia de los varones a considerar un nivel de calidad de

atencién como mala.

Tabla 03. Calidad de atencién del usuario externo del servicio de odontologia segun
el grupo etareo de un Centro de Salud del distrito EI Agustino, 2021.

Calidad de atencion

Buena Regular Mala Total p
Grupo etareo N % N % N % N %
18-30 afios 7 70 3 30 0 0 10 100
31-40 afios 3 38 4 50 1 13 8 100
41-50 afios 1 25 0 0 3 75 4 100 0.01*
51-60 afios 4 80 1 20 0 0 5 100 '
61 aflos a mas 3 100 0 0 0 O 3 100
Total 18 60 8 27 4 13 30 100

Fuente: Base propia de los autores
Estadistica: frecuencia (N), porcentaje (%)
*Prueba chi cuadrado. Nivel de significancia 0.05

En la tabla 03 se demostré que los usuarios entre los 18-30 afios consideraron una
calidad de atencion “buena” 7(70%), “regular” 3(30%), “mala” 0(0%); usuarios entre
los 31-40 afios consideraron como “buena” 3 (38%), “regular’ 4(50%), “mala”
1(13%); usuarios entre 41-50 afios consideraron “buena” 1(25%), “regular” 0(0%),
‘mala” 3(75%); entre los 51-60 afios consideraron “buena” 4(80%), “regular”
1(20%), “mala” 0(0%). Y por ultimo entre los 61 afios a mis consideraron calidad
‘buena” 3(100%), “regular” 0(0%), “mala” 0(0%). Segun la evaluaciéon del Chi
cuadrado de Pearson se obtuvo un p-valor de 0.01 siendo inferior a 0.05.
Demostrandose que existe una diferencia significativa entre el grupo etareo y la

calidad de atencion al usuario externo del servicio de odontologia.
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En el grafico se observa que el grupo etareo de 61 a mas el 100% consideran una
calidad de atencidén “buena”. Los usuarios de 51 a 60 afios 20% consideraron
‘regular” y un 80% “buena” la calidad de atencion. En los pacientes de edad de 41
a 50 afios solo un 25% consideraron “buena” la calidad de atencién y un 75% lo
consideraron “mala”. En el grupo de edad de 31 a 40 afios el 38% consideraron
“‘buena”, el 50% “regular’ y el 13% “mala”. En el grupo de usuarios entre 18 a 30
afnos en su mayoria 70% considera “buena” la calidad de atencion y un 30% lo
considera “regular”. Ademis, se demostré que las edades comprendidas entre los
31 a 40 afos y de 41 a 50 afios presentaron mas inconformidad en la calidad de
atencion; sin embargo, los grupos etarios de mayor edad presentaron una mejor

“buena” calidad de atencion.



Tabla 04. Calidad de atencion del usuario externo del servicio de odontologia segun

el grado de instruccion de un Centro de Salud del distrito El Agustino 2021.

Calidad de atencion

Buena Regular Mala Total P
Grado de
instruccién N % N % N % N %
Primario 3 50 3 50 00 6 100
Secundaria 12 60 5 25 3 15 20 100 0.43*
Superior 3 75 0 0 1 25 4 100 '
Total 18 60 8 27 4 13 30 100

Fuente: Base propia de los autores
Estadistica: frecuencia (N), porcentaje (%)
*Prueba chi cuadrado. Nivel de significancia 0.05

En la tabla 04 se demostré que el grado de instruccion primario consideraron que
el nivel de calidad de atencion fue “buena” 3(50%), “regular’ 3(50%), “mala” 0(0%).
El grado de instrucciéon secundario considero “buena” 12 (60%), “regular” 5(25%),
“‘mala” 3(15%). La educacién superior considero como Buena 3(75%), Regular
0(0%), Mala 1(25%). Segun la evaluacion del Chi cuadrado de Pearson se obtuvo
un p-valor de 0.43, siendo superior a 0.05, demostrandose que no existe diferencia
significativa entre el grado de instruccion y el nivel de calidad de atencién al usuario

externo del servicio de odontologia.
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Segun el grafico 04 se demuestra que los usuarios con educacion primaria califican
en 50% la calidad de atencion como “buena” y en 50% como regular. De los
usuarios con educacion secundaria califican en 60% la atencion como buena, en
25% la calidad de atencién como regular y 15% la calidad de atencién como mala.
Los usuarios con educa p-v p-valoracién superior califican en 75% la atencién como
buenay en 25% la calidad de atencion con p-valor o mala. Ademas, se observa que
los grupos de nivel. p-valor | secundario y educacién superior son los que en bajas

proporciones consideraron la calidad de atencién como “mala”.
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GRAFICOS

Gréfico 1. Calidad de atencion al usuario externo del servicio de odontologia de un
Centro de Salud del distrito el Agustino 2021.
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Gréfico 2. Calidad de atencion al usuario externo del servicio de odontologia segun

sexo de un Centro de Salud del distrito el Agustino 2021.
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Gréfico 3. Calidad de atencion al usuario externo del servicio de odontologia segun

grupo etareo de un Centro de Salud del distrito el Agustino 2021.
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Gréfico 4. Calidad de atencién al usuario externo del servicio de odontologia

segun grado de instruccion de un Centro de Salud del distrito El Agustino 2021.
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ANEXO 9

EVIDENCIA DEL LLENADO DE ENCUESTAS
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