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Resumen

La funcion de los profesionales de salud es cubrir las necesidades de los
pacientes, para lo que brindan una adecuada calidad de atencion. El area dental
en los diferentes establecimientos de salud Nacionales, en muchas ocasiones, no
cuentan con las instalaciones e infraestructura necesaria para el desarrollo de la
atencion de los usuarios. El objetivo principal fue determinar en qué medida la
calidad de atencion odontoldgica incidié en la satisfacciéon del usuario en el
Establecimiento de salud 1-2 Cristo Nos Valga - Piura. 2021. Y los objetivos
especificos fueron: Determinar en qué medida las dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad y seguridad incidieron en la satisfaccion del usuario del
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga - Piura 2021. Esta investigacion fue
correlacional causal, descriptivo y transversal, y tuvo una muestra de 140
usuarios, que fueron obtenidos por muestreo no probabilistico. Los resultados
obtenidos confirmaron la relacion altamente significativa entre las variables del
estudio, ademas de que la calidad de la atencion incide de manera positiva en la
satisfaccion del usuario, la fiabilidad, la seguridad y los elementos tangibles. Se
concluye que en el Centro de Salud de Cristo Nos Valga, existe una alta
satisfaccion divisada por los pacientes y una alta relacion entre la calidad de

atencion y la satisfaccion del usuario del servicio odontologico.

Palabras Clave: Satisfaccion del usuario, calidad de atencion, odontologia.
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Abstract

The role of health professionals is to meet the needs of patients, for which they
provide an adequate quality of care. The dental area in the different national health
establishments, on many occasions, do not have the necessary facilities and
infrastructure for the development of user care. The main objective was to
determine to what extent the quality of dental care affected user satisfaction in the
Health Establishment 1-2 Cristo Nos Valga - Piura. 2021. And the specific
objectives were: To determine to what extent the dimensions: tangible elements,
trust and security affected the user satisfaction of the Health Establishment |-2
Cristo Nos Valga - Piura 2021. This research was causal, descriptive and
transversal correlational , and had a sample of 140 users, who were obtained by
non-probabilistic sampling. The results obtained confirmed the highly significant
relationship between the study variables, in addition to the fact that the quality of
care has a positive impact on user satisfaction, trust, safety and tangible elements.
It is concluded that in the Cristo Nos Valga Health Center, there is a high
satisfaction seen by patients and a high relationship between the quality of care
and the satisfaction of the user of the dental service..

Keywords: user satisfaction, quality of care, dentistry.
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I. INTRODUCCION

Para poder entender esta investigacion se debe tener en cuenta que, toda
persona tiene derecho a una atencion digna y adecuada en cualquier institucion
de salud, incluyendo en este derecho una buena atencién que debe ser brindada
por parte del personal de salud (Health, 2017).

Es por tal motivo que, una de las principales metas de los establecimientos
de salud es ofrecer un buen nivel de atencion y buena calidad por parte de los
profesionales de salud, sumando constantemente el perfeccionamiento y
capacitaciones de los trabajadores para obtener un perfeccionamiento en la
satisfaccion de los pacientes.

Sin embargo, en los ultimos meses, a nivel mundial se esta atravesando
una situacion de pandemia con el Coronavirus (COVID-19), por ese motivo es
importante tener en cuenta la conformidad del paciente, por los servicios de salud
tomados; esto permitira mejorar el servicio. El objetivo principal de los
profesionales de salud es conseguir un alto nivel en el cuidado y bienestar del
paciente, esto mediante el andlisis de las actividades diarias en la atencién del
paciente (OMS, 2020).

Con la pandemia del COVID-19, muchas cosas con respecto a la atencion
de los pacientes han sido modificadas y en algunos casos obviadas por medidas
de prevencion, es por ello por lo que es muy importante tener conocimiento de la
satisfaccion del usuario y lo que percibe del producto y/o servicio que adquiere; en
este punto se esta tratando de enfocar en la calidad y como el usuario la percibe.

Por otro lado, en el Perq, la gestion del Ministerio de Salud (MINSA) es
asegurar el bienestar del usuario, a través de actividades promotoras de salud,
actividades preventivas de padecimientos, mediante un cuidado completo e
integral de las personas (Soto, 2019).

Ademas, el personal de los diferentes establecimientos de salud,
constantemente se capacita para obtener conocimientos, técnicas, métodos para
informar y resolver los inconvenientes de salud de las personas, en muchas
ocasiones no es de su interés conocer si el individuo esta satisfecho con el

servicio brindado, y si ha cubierto las necesidades que buscaba (Lara et al, 2020).



En la actualidad, uno de los principales inconvenientes en los
establecimientos de salud a nivel nacional son los servicios de salud, debido a
gue su meta es promover y mantener la salud. Sin embargo, los establecimientos
de salud no cuentan con una infraestructura adecuada, sumado a ello, la carencia
de recursos, equipos, falta de personal profesional capacitados, y el desinterés de
las diferentes autoridades, es reflejado en la insatisfaccion de los usuarios.

En relacién con la calidad de atencion de los diversos servicios de salud se
considera un problema muy estudiado, debido a que no afecta solo a nivel
nacional sino también a nivel internacional. Esto se observa en muchos paises, la
carencia de recursos y una infraestructura defectuosa, lo que conlleva a la
insatisfaccion del paciente.

En el servicio de odontologia, es muy comun la insatisfaccion del paciente
sobre la atencién en el sector publico, esto se debe a que no hay material e
instrumental adecuado para los tratamientos, las caracteristicas e infraestructura
del servicio de odontologia, el tiempo entre citas suele ser largo y produce
dificultades de continuidad en tratamientos largos (Fuentesrivera, 2019).

Estudios hechos en todo el mundo resaltan que: en Japon que la
complacencia del usuario se considera una causa que tiene el cliente para admitir
la atencion odontologica, de esta forma, ademas, los precios y los horarios de
citas integran en la eleccion del paciente. En México, estudios demostraron que el
62% de los pacientes expresan una deficiente atencion en el area de odontologia,
28% sefialan una mala atencion y el 22% una deficiente interaccion entre el
profesional y el paciente. En Brasil, se puede observar un cuadro parecido,
41.43% son indiferentes el servicio prestado en las entidades de salud
(Fuentesrivera, 2019).

La satisfaccion del paciente en relacién con la calidad de atencién en el
area de salud es un tema complicado, debido a que se relaciona con la edad,
ingresos, educacion del paciente. Por este motivo, es considerable un elemento
indispensable para crear planes de gestion en los establecimientos de salud
(Macarevich et al, 2018).

La manera de tratar la satisfaccion del paciente ha ido cambiando en el
tiempo. Inicialmente se relacion6 con la atencion y beneficio del servicio, y era

valorado directamente por el paciente. Posteriormente estuvo considerado como



el del efecto de la correlacion profesional-paciente, y se relacionan con la edad,
sexo, condicion laboral, entre otros del paciente (Soto et al, 2020).

En Sechura, Distrito de Cristo Nos Valga se encuentra ubicado el
Establecimiento de Salud I-2 Cristo Nos Valga donde cuentan con los servicios
de: medicina general, enfermeria, obstetricia, farmacia y odontologia, en este
altimo se realizan tratamientos como son operatoria dental y restaurativa, cirugia
dental y tratamientos periodontales. En muchas oportunidades los pacientes se
guejan debido a que manifiestan no recibir una éptima atencién. Por lo antes
mencionado es que es necesario ejecutar un trabajo de investigacién sobre la
calidad de atencidén dental y satisfaccion del paciente en el Establecimiento de
salud I-2 Cristo Nos Valga.

La presente investigacion tuvo la finalidad de generar una reflexion sobre
las instrucciones existentes, para que posteriormente sea comparado con las
bases tedricas, de esta forma se comprobd con los resultados.

Se tuvo como formulacion de la problematica en general: ¢ En qué medida
la calidad de atencién odontoldgica incide con la satisfaccion del usuario en el
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021?

Y como problemas especificos:

¢En qué medida los elementos tangibles inciden en la satisfaccion del
usuario del Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021?

¢En qué medida la fiabilidad incide en la satisfaccion del usuario del
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 20217

¢En qué medida la seguridad incide en la satisfaccion del usuario del
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021?

En relacién con la justificacidn tedrica de esta investigacion, profundizé los
conocimientos tedricos relevantes del tema principal de la investigacion; y mejoré

las capacidades de salud en la institucion publica.

La justificacion practica se bas6 en la oferta de soluciones al problema,
ademas de plante6 estrategias que ayudardn a solucionarlo. Es decir, este
estudio contribuy6 a la mejora en el area de odontologia desde la perspectiva del

paciente.



En la justificacibn metodolégica, tom6é en cuenta nuevas técnicas
estratégicas que permitieron medir la calidad de atencion dental y satisfaccion del
usuario en el Establecimiento de Salud 1-2 Cristo Nos Valga — Piura, 2021,
empleando instrumentos validados y adaptados a la problematica de la institucion.

Cuyo objetivo principal fue determinar en qué medida la calidad de atencién
odontoldgica incide en la satisfaccion del usuario en el Establecimiento de salud I-
2 Cristo Nos Valga — Piura. 2021.

Y los objetivos especificos fueron:

Determinar en qué medida los elementos tangibles inciden en la
satisfaccion del usuario del Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura
2021.

Determinar en qué medida la fiabilidad incide en la satisfaccion del usuario
del Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

Determinar en qué medida la seguridad incide en la satisfaccion del usuario
del Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

Con respecto a la hipoétesis principal se tuvo: La calidad de atencién
odontoldgica incide significativamente en la satisfaccion del usuario en el
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

Y como hipotesis especificas:

Los elementos tangibles inciden significativamente en la satisfaccién del
usuario del Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

La fiabilidad incide significativamente en la satisfacciéon del usuario del
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

La seguridad incide significativamente en la satisfaccion del usuario del

Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.



Il. MARCO TEORICO

Los antecedentes nacionales de esta investigacién encontrados fueron:

Lara et al (2020) realizaron una investigacion con la finalidad de establecer
la satisfaccion de los individuos que recibieron atencion dental en una Institucion
de salud en Lima. Fue considerado una investigacion de tipo transversal,
observacional y descriptivo; cuya muestra fue de 702 pacientes, y emplearon el
instrumento SERVQUAL modificado para evaluar el grado de bienestar de la
persona atendida. Para obtener la relacion de las variables, emplearon la prueba
estadistica Chi Cuadrado y prueba exacta de Fisher, en las que fue considerada
el valor alfa de 0.05. Obtuvieron como resultado que el 88,6% (622) de pacientes
estuvieron insatisfechos con la atencion. Y el grupo etario con mayor
insatisfaccion fue el de 35-49 afios con un 34,5%. Concluyeron que la mayor parte
de los pacientes que a quienes les brindaron atencion dental no estuvieron
satisfecho.

Hidalgo (2019) relaciond la calidad de servicio con la satisfaccion en los
clientes. Esta investigacion fue correlacional y no experimental. Los resultados
obtenidos: el 53% de los clientes considerd la calidad de atencion nivel bajo, el
33% examindé como media y un 14% la calific6 como alta. Con relacion a la
satisfaccion, el 58% de los clientes manifestaron baja satisfaccién, el 24% declaré
satisfaccion media y el 18% restante calificO6 como satisfaccion alta. En
conclusion, confirmaron la relacion entre ambas variables.

Fuentesrivera (2019) relacioné calidad de atencién dental con el bienestar
del paciente. Este trabajo fue no experimental, transaccional, descriptiva y
correlacional. La prueba estadistica que emplearon para desarrollar la
investigacién fue el Chi cuadrado. Cont6 con una poblacién 240 participantes, con
una muestra de 100 individuos que fueron seleccionados de forma azarosa,
aplicAndoles un interrogatorio de 26 items para analizar la calidad de atencién
dental y 15 items para el bienestar del participante.

Herrera (2017) relacion6 la complacencia del paciente externo y el cuidado
de atencion en el servicio de odontologia, contd con 110 participantes para su
muestra. Las resultas que encontr6 fue la relacion fue significativamente

estadistica entre ambas variables, el 42.7% de los participantes tuvieron una



satisfaccion elevada. Y concluyé afirmando la existencia de una relacion entre las
constantes, con un grado de satisfaccion débil a moderado.

Mamani (2017) determind el nivel de satisfaccion de los pacientes con
relacion a la calidad de atencién odontoldgica. Fue un estudio descriptivo, no
experimental y transversal, de muestra de 60 personas que asistieron al area
dental y a quienes se les realizé un cuestionario. Los datos mostraron que el
81.7% de los pacientes tuvieron una alta satisfaccion y el 18.3 % una satisfaccion
media. Con relacion a las dimensiones: Atencion técnica: el 66.7 % estuvieron
satisfechos, el 18.3 % muy satisfecho, el 15 % medianamente satisfecho.
Accesibilidad: el 66.7 % manifestaron estar satisfecho, el 18.3 % medianamente
satisfecho, el 15% muy satisfecho.

Rodriguez (2017) identifico los elementos que influyen en la calidad del
usuario externo. Ademas, contd con una muestra de 210 participantes, a quienes
les aplico el SERVQHOS modificado. Los datos manifestaron que los factores
socio-demograficos que intercedieron fueron la edad y el grado de instruccion. El
71.4% percibieron un nivel regular de la calidad de servicio, mientras que el
27.1% un nivel bueno, y finalmente el 1.4% un nivel malo.

Aragadvay (2017), determind la satisfaccidon del usuario externo del
hospital. Fue descriptivo, cuya muestra fue de 123 usuarios externos, a quienes
se les aplicé un cuestionario. Las resultas indicaron que el 54% de los usuarios
eran de sexo femenino mientras que el 46% fueron varones. La edad promedio de
los usuarios fue 23 afios. Concluyd que existe una mala atencion con relacién al
servicio de consulta externa percibida por los pacientes.

Cérdova et al (2016) sefalaron el grado de satisfaccién de los pacientes
gue acuden a la clinica odontolégica de la USMP. Fue no experimental
descriptivo, prospectivo y transversal, cuya muestra fue de 60 usuarios. Los
resultados que obtuvieron fueron: el 76.7% de los pacientes mencionaron un buen
nivel de satisfaccion, mientras que el 23.3% solo tuvieron una satisfaccion de nivel
regular. Concluyendo que fueron buenos tanto a nivel de la calidad de atencién
como la satisfaccion del paciente.

Espejo (2018) realiz6 un analisis del cuidado de servicio en la atencién
dental. Este estudio lo considerd de tipo descriptivo, observacional y transversal,

contd con 100 participantes del Hospital y 100 participantes de la Clinica, para la



realizacion del estudio. Comprob6 que las partes evaluadas de la escala Servqual
tienen una diferencia significativa, estas fueron: Tangibilidad, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia. En el Hospital, la calidad de area
no muestra discrepancia entre el bienestar y perspectiva a la atencién dental.

Salazar Lazo (2019) en su estudio relacion6 la satisfaccion del paciente y la
calidad de servicio dental. Cont6 con la participacion de 123 individuos. Entre los
resultados se encuentran que el 63,4% de los participantes estan “muy
satisfechos”, el 76.4% de los participantes consideran una muy buena calidad en
la atencion recibida. Concluyendo que hay una correlacion directa moderada,
estadisticamente significativa entre el bienestar del paciente y la calidad de
atencion dental.

Ramos et al (2020) relacionaron la calidad del area y satisfaccion en
personas que tienen procedimientos estéticos faciales con minima invasion. Este
estudio conté con 123 participantes como muestra que asistieron a la realizacion
de dichos tratamientos, a quienes se les fue aplicado el cuestionario SERVQUAL.
Entre los resultados que encontraron estan que el 23 % de los participantes
mencion6 una alta calidad, el 58% de los participantes, una calidad media; y el
19% una baja calidad en la atencién recibida. Asimismo, prevalece las siguientes
caracteristicas: en un 49% la fiabilidad, con un 48% la capacidad de respuesta,
con un 56% la seguridad, con un 52% la empatia, y con un 57% los aspectos
tangibles. ElI 95 % tuvo una satisfaccion media; y el 5%, una satisfaccién baja.
Ademdas, comprobé que si existe una correlacion significativa entre las
caracteristicas de la calidad de atencion: fiabilidad, capacidad de respuesta y
elementos tangible, con el bienestar del paciente. Por otro lado, no comprobé una
relacion significativa entre la satisfaccion y dos de las dimensiones: seguridad y
empatia. Concluyeron que hay correlacion significativa entre la calidad y la
satisfaccion en usuario con procedimientos estéticos faciales minimamente
invasivos.

Céardenas (2015) establecié una relacion entre el nivel de eficacia y la
eficiencia del servicio de dental y la satisfaccion del usuario en el Hospital
Regional en Puno. Fue un trabajo de investigacion de tipo explicativo-
correlacional, que tuvo una muestra de 253 participantes. Los resultados

obtenidos fueron que el 92% de los pacientes estuvieron satisfechos, y solo el 1%



de abstuvo de dar su opinion. Concluyendo que la eficacia y eficiencia del servicio
esta directamente relacionado con una positiva satisfaccion del paciente.

Y los antecedentes internacionales con relacion a esta investigacion fueron:

Gonzalez et al (2019) en México, analizaron la calidad de la atencion
dental, de estructura, procesos y consecuencias desde la perspectiva del
paciente. Este estudio fue de tipo descriptivo, prospectivo, tipo encuesta de
opinion; y contaron con una muestra seleccionada al azar de 200 pacientes. Las
resultas que obtuvieron fueron que el 90% de los participantes mencion6 que
recibieron siempre una atencién amable. el 67.5% de los participantes le dieron la
explicacion acerca del plan de tratamiento, el 74.5% afirm6 que recibieron una
charla educativa de mejoria de estado bucal, el 36.5 % menciona que el tiempo
de espera es excelente al ser menos de 20 minutos, el 44.5% califico como bueno
al tiempo de esperar al ser menor a 40 minutos.

Romero (2020) en Ecuador, relaciond la satisfaccion de los pacientes y la
calidad de atencion dental recibida. Contdé con una muestra de 118 personas que
acudieron como paciente a dicha institucion. Los resultados que obtuvo fueron el
41.10% de los participantes no estuvieron satisfechos con los elementos
tangibles, el 42.42% de los participantes mencionaron la falta de respuesta de los
alumnos y el 45.42% mencionaron errores en la fiabilidad por el servicio prestado.

Nufiez y Sigcho (2020) en Ecuador, relacionaron la satisfaccion de los
usuarios con la atencion dental recibida. Este estudio fue considerado de tipo no
experimental con enfoque mixto, descriptivo y transversal. Conté con 100
participantes como pacientes, 100 participantes como estudiantes del 7mo al
10mo ciclo, ademéas de 22 profesores de curso. Los resultados que encontrd
fueron: el 78% de los usuarios estuvieron satisfechos por la atencion recibida por
parte de los participantes estudiantes, el 100% de los profesores estuvieron
satisfechos del trabajo realizado por los estudiantes, el 81% de los estudiantes
mencionaron no tener la asistencia técnica para el recurso de los problemas. El
65.8 % de los pacientes manifiestan una satisfaccion aceptable relacionado con la
calidad dental brindada. Asimismo, no existe relacién entre los grados de
satisfaccion y el sexo de los pacientes que recibieron la atencién dental.

Morocho (2018) en su estudio evalud la satisfaccion de los usuarios con la

calidad de los servicios odontologicos en el Centro de salud. Fue descriptivo -



analitico, con una muestra de 280 participantes. Los resultados fueron: el 66.86%
de usuarios manifestaba queja con los elementos tangibles, el 70% increpd la
capacidad de respuesta de las citas médicas y el 71.79% reproché la falta de
empatia con los pacientes.

Mena et al (2017) en Ecuador, evaluaron el bienestar de los pacientes.
Este estudio fue de tipo no experimental, de enfoque cuantitativo, descriptivo,
transversal y retrospectivo. Los resultados revelaron el promedio del grado de
satisfaccion de los pacientes fue de 4.7/5 puntos (97%), de los cuales el 17,3% de
los pacientes estuvieron satisfechos y el 79,3% de los participantes estan muy
satisfechos.

Mercado (2016), establecié la calidad de atencion que brinda el Centro
dental a los pacientes. Fue descriptivo, con 384 individuos de poblacién. Los
resultados fueron: los pacientes mencionan tener una buena satisfaccion, siempre
y cuando el tiempo de espera disminuya, asi como mantener limpios los
consultorios, e iniciar un trabajo en equipo con el personal del centro. Concluy6
gue existe un trabajo deficiente por parte de la administracion, para lo cual deben
fortalecer las debilidades de la misma.

Reyes et al (2015), estimaron la frecuencia de satisfaccién y factores
asociados en los usuarios de los servicios odontoldgicos. Se tratd de un disefio
transversal analitico, cuya muestra fue de 493 participantes, a quienes le
aplicaron una encuesta personal de 51 interrogantes, que incluian factores
sociodemograficos e informacidén acerca de la percepcion de los usuarios en el
area de odontologia. Los resultados fueron que el 88,0 % los usuarios estuvieron
satisfechos con la atencién recibida, el 90,0 % mencionaron un buen trato por
parte del profesional dental, el 78,0 % menciono6 un trato excelente por parte del
asistente, el 79,0 % mencion6 las condiciones generales del consultorio eran
buenas, y el 92,0 % consideré adecuado en el tiempo que el profesional utilizd
para su atencion.

Avila (2016) realiz6 un trabajo de investigacion que tuvo la finalidad de
determinar la calidad en la atencion de los servicios de salud desde la éptica del
usuario en el Centro San Vicente de Paul. Fue descriptivo, con una muestra de

204 participantes. Obtuvo como resultados un nivel alto de satisfaccion por parte



de los usuarios, pese a las carencias tal como falta de presupuesto y recursos

para alcanzar a cabalidad con los servicios de atencion.

Por lo expuesto anteriormente, se puede decir que los trabajos
relacionados al problema tienen una gran variedad, lo que permite tener la
estructura de la parte tedrica y metodologica, ademas los resultados de los
trabajos permitirdn disefiar y crear estrategias de calidad que se enfocan en el
servicio odontoldgico, tanto publico como privado, y promover las técnicas y
métodos que mejoren los niveles de calidad y satisfaccion percibidos por los
pacientes que acuden al establecimiento.

Respecto a las bases tedricas de la calidad del servicio se puede
mencionar:

La manera de como trata el personal de salud ha sido considerada como
influyente en la atencion brindada. En el transcurrir del tiempo se ha observado
cambios importantes en la reciprocidad entre profesional de la salud y paciente,
llegando hasta la actualidad en la cual el paciente tiene la capacidad y libertad de
informarse y escoger el servicio y profesional que lo atienda (Soto, 2019).

En tiempos anteriores, el objetivo del servicio de salud era dar respuesta al
problema, mediante tratamientos que mejoren los signos y sintomas de la
enfermedad; no obstante, eso ha cambiado, actualmente se cree mejor la vista
del paciente, es decir el personal de salud tiene el deber de proponer tratamientos
al paciente, para que él puede seleccionar el mas adecuado a su economia
(Manrique et al, 2018).

Sin embargo, en la actualidad, el cuidado brindado por el profesional de
salud es el resultado de la eficacia durante la atencion, la percepcion del dolor,
estado mental y fisico, y la satisfaccion integral del paciente (Ramirez et al.,
2016).

Existen investigadores que mencionan el origen de la calidad de atencion
desde hace 90 afios atras, y otros dicen que los inicios de la calidad van desde
hace 3000 afios a.C., pero es a partir del siglo XX que la calidad de atencion toma
peso por la busqueda de continuas mejorias en los servicios. Por tal motivo, la
calidad de atencion de los servicios es importante en el sistema de salud, debido

a que ofrecen a los pacientes una mejor satisfaccion.
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Antiguamente, la calidad de atencién se evaluaba Unicamente en las
auditorias de los establecimientos de salud y en la revision de historias clinicas;
es a partir de una propuesta hecha por Donabedian, en la cual incluye a todos los
componentes que intervienen en la atencion: propios de la estructura, proceso, y
resultado de la misma (Romero, 2020).

A mitad del siglo XX, la evaluacion de la calidad de atenciébn tomo mas
peso, no solamente por parte de profesional de salud, sino también por parte de
los gobiernos municipales y nacionales. Es a partir de este momento que inicia el
periodo burocréatico, empezando un cambio en la conceptualizacién de la calidad
de atencién, buscando los estandares de conocimiento de todos los componentes
gue intervienen, y un equilibrio entre la practica clinica y la necesidad de utilizar
los servicios de salud por parte de los pacientes.

En 1966, Donabedian creé la estrategia que evalla la calidad de atencién
de los establecimientos, el proceso y los resultados, mediante un estudio sobre la
exploracion de la calidad: asesoramiento y monitoreo sobre la calidad de
servicios, en el que empledé un modelo para la medicién de la calidad, el cual
incluye los siguientes elementos: atencion prestada, proceso durante la atencion y
la relacion entre el paciente y el profesional, el resultado de esta evaluacion
estaba basado en la satisfaccion de los pacientes por la atencion recibida.

Es por tal motivo que los estudios realizados conceptualizan a la calidad de
servicio como multidimensional, porque incluye las experiencias durante la
atencion brindada a los pacientes (Fernandez y Martinez, 2016).

En conocimientos generales, el término calidad se emplea en una variedad
de maneras por parte del auspiciador. En relacion con la vision del espectador, la
calidad puede asociarse a la creacion de productos para la satisfaccion de las
necesidades de los individuos. En conclusion, se puede definir como “que tan
adecuado es para su uso el producto” (Jesus Herrera, 2017).

En 1996, Gilmore defini6 a la calidad como la asistencia segun el grado de
servicio de la atencién de salud, con la finalidad de obtener resultados positivos
en la salud de los pacientes, disminuyendo los efectos no deseados de la
atencion.

En conclusion, se puede deducir que la calidad es consecuencia de la

comparativa entre las expectativas y la percepcion de la persona que recibe el
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servicio. Por tal motivo, se dice que la calidad esta en funcion a la percepcion del
individuo (Salazar, 2019).

Por su parte, la Organizacion Mundial de Salud (OMS), precisa las
caracteristicas de la calidad de servicios de salud, tales como: un mejor nivel de
magnificencia profesional, una buena utilizacion de material e instrumental,
disminuir los peligros para el paciente durante la atencion, tener una mejor
simpatia con los pacientes (Espejo, 2018).

Con respecto a la calidad en el area de odontologia, se caracteriza por
cinco elementos de importancia: la capacidad profesional del odontélogo, el uso
eficiente de materiales e instrumental, disminuir los riegos del paciente, mejorar la
relacion interpersonal odontélogo-paciente, y mejorar el estado de la salud bucal.
Por lado, en 1998, Donabedian mencionan tres capacidades principales de la
calidad de atencion de los servicios de salud, ellas son: la capacidad técnica de
atencion por parte del profesional de salud, la interrelacion personal entre el
personal de la salud y el paciente y el ambiente fisico en donde se realiza la
atencion (Betin et al, 2017).

Es de suma importancia, evaluar la calidad de la atencion odontolégica, en
la cual se evalia un plan para el cumplimiento de metas trazadas, este plan
permite al profesional conocer en que esta fallando para asi mejorar el servicio
(Jesus Herrera, 2017).

El enfoque de Donabedian considera tres elementos principales: Estructura
es la cantidad y calificacion de los profesionales de salud, equipos, material e
instrumental que emplean durante la atencion. Proceso son procedimientos
realizados durante la atencibn que garantizan la ejecucion del proceso.
Resultados son el producto que se obtiene de la atencién recibida (Lara et al,
2020).

Entre las dimensiones de la calidad de atencién se encuentran: Elementos
tangibles: son las instalaciones, material e instrumental, equipamientos,
profesionales, etc. Evalla la calidad respecto a la estructura del ambiente,
personal y herramientas, es decir percepcion Optica por parte del paciente.
Fiabilidad: es la ejecucion de la atencién de forma correcta y confiable por parte
del profesional. Capacidad de respuesta: reaccion por parte del profesional de

salud, ante cualquier suceso ocurrido durante la atencion. Seguridad: el
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profesional de salud debe inspirar certidumbre y verosimilitud ante la atencion, asi
como certeza y gentileza durante la atencion. Empatia: buena relacion
interpersonal entre el personal de salud y la persona paciente (Fukuhara et al,
2018).

Los modelos de evaluacion de la calidad de atencion permiten saber la
opinion de los pacientes, entendiendo sus necesidades para mejorar la atencion
en los establecimientos de salud.

Entre 1985 y 1988, Parasuraman, Berry y Zethmal desarrollaron un modelo
llamado SERQUAL, que tiene la capacidad de medir la calidad de atencidn
recibida en relacion a la perspectiva del paciente mediante el empleo de un
cuestionario.

En 1995, Atalaya, define a la satisfaccion como realidades afectadas
directamente por la percepcion, haciendo referencia no solamente al paciente sino
también al personal de salud que labora en el establecimiento.

Por su parte Oliver, citado en el 2005 por Thompson, menciona que la
satisfaccion se refiere a cumple con las expectativas del paciente. Asi también, es
la evaluacion del paciente de forma personalizada ante un servicio recibido
intangible. En conclusion, Thompson, menciona a la satisfaccion como la
evaluacion del paciente con respecto a un servicio o elementos intangibles.

En términos generales, la satisfaccion es considerada como un indicador
del éxito subjetivo. Se orienta en la manera que tiene la persona, su percepcion,
criterios y objetivos ante un evento. En relacidén con la satisfaccion del paciente,
se enfoca en valoracion ética, cultural y social (Dopeykar et al, 2018).

Otra definicion es la realidad obtenida de forma directa por la percepcion
del usuario (Salazar, 2019). La satisfaccién presentada por los usuarios atendidos
por el personal de la salud es influenciada por multiples factores, tales como
individuales: sociales, econémicos y culturales; entre los elementos familiares se
encuentran: la expectativa, conducta y actitud del area de salud; entre los
elementos de salud estan: la accesibilidad y organizacion de los servicios de
salud (Espejo, 2018).

Por tal motivo, actualmente, la evaluacion de la calidad del area de salud
es un proyecto de gran importante, el cual permite perfeccionar el mercado,

administracion sanitaria y mejorar el ambiente académico (Espejo, 2018).

13



La satisfaccion estd asociada algunos aspectos que afectan tanto al
paciente como a los profesionales de salud, entre ellos, la necesidad de cumplir
con las expectaciones de los pacientes. En conclusién, se puede definir como
satisfaccion a la evaluacion por parte del usuario de la atencidon de las areas de
salud, influenciada por las peculiaridades (Salazar, 2019).

El bienestar del paciente puede ser influenciado por la manera de como el
paciente accedio al servicio, lugar en donde se realiza la atencién, facilidad para
la realizacion del pago de los servicios recibidos y cumplimiento del plan de
tratamiento otorgado por parte del profesional de salud (Salazar, 2019).

En relacion con la satisfaccion del servicio de odontologia, ésta sera
influenciada por la atencion prestada por el profesional odontolégico y a la
percepcion del paciente, es decir si la satisfaccion del paciente se reduce, éste no
acude constantemente a sus controles, disminuye el interés al plan de tratamiento
otorgado, obteniéndose como resultados pacientes con una salud oral mala, y una
deficiente calidad de servicio. Otros factores que intervienen en la satisfaccion de
la calidad de servicios odontoldgicos son la edad, el sexo, grado educativo y
socioeconOmico de cada paciente (Jesus Herrera, 2017).

Existen tres aspectos importantes de la satisfaccion del paciente: el
primero es la ejecucién de los conocimientos y actitud para dar solucién a los
problemas, es decir, el profesional de la salud tiene las habilidades para disminuir
el miedo y ansiedad que pueda presentar el paciente durante la atencion. El
segundo aspecto es la correlacion entre el odontélogo y el paciente, aqui influyen
mucho la actitud y personalidad del profesional odontolégico durante la atencion.
Y el tercer aspecto es la capacidad de informacion, es decir la capacidad que
tiene el profesional odontolégico para informar con facilidad la promocion,
prevencion, tratamiento y recuperacion del paciente (Orsini et al, 2019).

Las dimensiones de la satisfaccion se encuentran: Confiabilidad:
considerada como la capacidad para desempefiar la atencidn segura y precisa.
Es decir, la entidad debe efectuar sus ofertas acerca de la entrega, la atencion, la
solucion de problemas y los precios. Andlisis de la Confiabilidad: descrita como la
capacidad que tiene el personal de salud para cumplir con la atencién en los
servicios de salud, de modo seguro y preciso. Validez: considerada una

caracteristica primordial de la atencién que brinda el personal de salud, de modo
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eficaz y correcto. Asimismo, es la capacidad para cumplir con las expectativas del
paciente. Lealtad: unida a la confianza, son valores de concepcion metal con el

valor de la humildad, reconociendo las limitaciones personales (Salazar, 2019).
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lILMETODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

La presente investigacion fue de enfoque cuantitativo, ya que se empleé la
recolecciéon de datos numéricos (Cabezas et al, 2018). Asimismo fue de tipo
aplicada, porgue estuvo dirigida a obtener un nuevo conocimiento (Cabezas et al,
2018). Ademas, el estudio fue correlacional causal, porque definio las variables y
las relacioné entre si en un determinado momento (Cabezas et al, 2018). El
disefio fue no experimental, porque observd los acontecimientos tal y como se
presentaron sin manipularlas (Cabezas et al, 2018). Finalmente, fue de corte

transversal ya que se ejecuto en un tiempo determinado (Cabezas et al, 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Calidad de atencion.

Definicion conceptual: Segun Salazar (2019) es el alcance de los mejores
beneficios posibles de la atencion hacia el paciente. Estos beneficios se definen
en funcién a los recursos con los que cuenta para proporcionar la atencion.

Definicion operacional: Se incliné6 a la perspectiva del usuario, por tal
motivo, el valor fue subjetivo, ya que el usuario tuvo la finalidad de satisfacer sus
necesidades, en conclusion, se puede definir las variables como el criterio que
tuvo el usuario sobre una experiencia vivida en la atencion recibida.

Dimensiones de la variable

Dimension 1: Elementos tangibles: Segun Salazar (2019) los elementos
son: la infraestructura, el personal, el equipo, los insumos, materiales, métodos
procedimientos.

Dimension 2: Fiabilidad: Segun Salazar (2019) es la capacidad de realizar
de forma veraz y correcta la atencion por parte del personal encargado.

Dimension 3: Capacidad de Respuesta: Segun Salazar (2019) es la
capacidad de reaccidén del usuario ante una eventualidad que suceda antes o
durante la atencion.

Dimension 4: Seguridad: Segun Salazar (2019) es el conocimiento,

confianza y credibilidad que inspirar el personal.
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Dimension 5: Empatia: Segun Salazar (2019) es la atencion personalizada
y esmerada que ofrece el servicio.

Variable dependiente: Satisfaccion Del usuario.

Definicion conceptual: Segun Salazar (2019) son las percepciones
de los usuarios que se aproximan al objeto que desea, mediante acciones o
condiciones comparadas por sus valores.

Definicién operacional: Fue la respuesta de la saciedad del usuario, asi
mismo fue la evaluacion de la percepcion del usuario del servicio recibido, se
relacioné con los aspectos tangibles tales: apariencia fisica, infraestructura,
equipos e insumos.

Dimensiones de la variable:

Dimension 1: Confiabilidad: Segun Salazar (2019) es el cumplimiento del
servicio prometido con precisién y seguridad en el diagnéstico, dentro de un
ambiente confiable.

Dimension 2: Validez: Segun Salazar (2019) es la realizacion de la atencién
con calidez, eficiencia y satisfaccion.

Dimension 3: Lealtad: Segun Salazar (2019) es el compromiso del usuario

a tener una participacion activa durante la atencion.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

La presente investigacion fue realizada a las personas atendidas durante
los meses de noviembre y diciembre, que fueron 140 individuos. Asi mismo, se
considerd una muestra por conveniencia no probabilistica.

Los criterios de inclusién considerados fueron: pacientes de ambos sexos,
pacientes mayores de 18 afios, pacientes continuadores, pacientes que acuden
por primera vez, asi mismo se incluyeron criterios de exclusién los cuales fueron:
pacientes menores de 18 afios y pacientes con alguna alteracion mental,
psicologica o fisica.

Se aplicé el test de fiabilidad con el estadigrafo alfa de Cronbach

obteniendo un alfa de = 0,923 para el cuestionario de la variable calidad de
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atencion y un alfa = 0,937 para el cuestionario de la variable satisfaccion del

usuario.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos en esta fue la encuesta. El instrumento
gue se empled fue el cuestionario, uno para cada variable. Para la calidad de
atencion el cuestionario tuvo 22 preguntas que estan basada en el sistema de
SERVQUAL. Para la satisfaccion se empled un cuestionario con 20 preguntas que
fue realizado por Ramirez y Alvarez (2015).

El cuestionario consta de items que abordan los elementos tangibles,
seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia por medio de
preguntas cerradas. Utizandose como referencia un instrumento validado
anteriormente. Para aumentar la confiabilidad del estudio, se utilizé el estudio
correlacional que ofrece el programa SPSS version 22, permitiendo establecer un
coeficiente preciso que sefiale la validez del estudio, sirviendo éste de base para
futuras investigaciones.

Para realiz6 la prueba de validacion de instrumentos a emplear con el
apoyo de tres magister expertos a quienes se les entrego los documentos para la
validacién lo cual contenia: carta de presentacion, definicidbn conceptual de las
variables y dimensiones, matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y
los dos cuestionarios. Posteriormente entregaron los documentos firmados y
dieron la aceptacién de que estos instrumentos son aplicables para nuestra

investigacion.

3.5. Procedimientos

Se procedid a solicitar permiso a la jefa del Establecimiento de Salud para
poder aplicar nuestra investigacion en su establecimiento.

La recoleccion de datos se realiz6 de manera directa a las personas que
acuden al servicio de odontologia, que verificaron los criterios de inclusion. Al
finalizar la atencion de cada paciente, se le entregé el un lapicero, el
consentimiento informado y los dos cuestionarios para la evaluacion de la

atencioén del servicio.
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3.6. Meétodo de andlisis de datos

Los datos obtenidos pasaron a los programas Microsoft Excel y al
programa SPSS version 26 para su correcto analisis. Luego se utilizo tablas de
distribucion de frecuencia y porcentaje, para el analisis inferencial se aplicé la
prueba de chi cuadrado y V de Cramer, presentandolos finalmente los resultados

en graficos.

3.7. Aspectos éticos

Se solicité permiso a la jefa del EE. SS I-2 Cristo Nos Valga para la
ejecucion de esta investigacion, esta encuesta fue de forma anénima para los
pacientes, se informoé que los datos recolectados solo fueron utilizados para fines
de este estudio. Por otro lado, se empleé el consentimiento informado, aplicado y
firmado por participantes del estudio.

Se acato todos los criterios establecidos en la guia de la Universidad César
Vallejo. Por consiguiente, el estudio se enmarcdé bajo los dos principios
fundamentales los cuales son la veracidad y la confiabilidad. Ademas, se respeté
la autoria mediante las citas bibliograficas correspondientes y la referencia de
autores. Se asegur6 que la informacién recolectada no sea manipulada o sufra
alguna alteracion de los resultados, de modo que, los resultados son confiables.
Asimismo, se respetd las normas que rigen a la Universidad en materia de
investigaciébn mediante el uso de normas APA séptima edicion, se respeto las

citas y principalmente la propiedad intelectual.
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V.
4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Calidad de atencion odontologica en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos

Valga — Piura. 2021.

RESULTADOS

MALO BUENO MUY BUENO
n % n % n %
D1 ELEMENTOS TANGIBLES 32 22.9 49 35.0 59 42.1
D2 FIABILIDAD 36 25.7 68 48.6 36 25.7
D3 CAPACIDAD DE
34 24.3 71 50.7 35 25.0
RESPUESTA
D4 SEGURIDAD 33 23.6 68  48.6 39 27.9
D5 EMPATIA 37 26.4 68  48.6 35 25.0
V1 CALIDAD DE ATENCION 33 23.6 46 32.9 61 43.6

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 1, el 43.6% de los pacientes consideran muy buena la calidad de

atencién odontol6gica, pero existe un preocupante 23.6% que califica a la calidad

de atencion odontoldgica con un nivel malo en el Establecimiento de salud 1-2

Cristo Nos Valga — Piura. 2021.
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Tabla 2

Satisfaccién del usuario en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga —

Piura. 2021.

DEFICIENTE EFICIENTE MUY EFICIENTE

n % n % n %
D1 CONFIABILIDAD 20 14.3 49 35.0 71 50.7
D2 VALIDEZ 20 14.3 51 36.4 69 49.3
D3 LEALTAD 21 15.0 53 37.9 66 47.1
V2 SATISFACCION 25 17.9 49 35.0 66 47.1

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 2, el 47.1% de los pacientes consideran muy eficiente la

satisfaccion del usuario, aunque un 17.9% de los usuarios que califica la

satisfaccion con un nivel deficiente en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos

Valga — Piura. 2021.
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Tabla 3
Calidad de atencién odontolégica y satisfaccion del usuario en el Establecimiento
de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura. 2021

SATISFACCION

DEFICIENTE EFICIENTE MUY EFICIENTE  Total

Recuento 9 12 12 33
MALO % dentro de
CALIDAD 27.3% 36.4% 36.4% 100.0%
Recuento 7 27 12 26
CALIDAD BUENO % dentro de
CALIDAD 15.2% 58.7% 26.1% 100.0%
MUY Recuento 9 10 42 61
BUENO % dentro de
CALIDAD 14.8% 16.4% 68.9% 100.0%
Recuento 25 49 66 140
Total % dentro de
CALIDAD 17.9% 35.0% 47.1% 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.
En la tabla 3 se observa que la calidad de la atencion incide de manera

positiva en la satisfaccion del usuario, pues el 68.9% de los que consideran que la

calidad de la atencién es muy buena tienen un nivel de satisfaccién muy eficiente.
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Tabla 4

Elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en el Establecimiento de salud |-

2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

SATISFACCION

DEFICIENTE EFICIENTE MUY EFICIENTE Total

Recuento 9 12 11 32

% dentro de

ELEMENTOS 28.1% 37.5% 34.4% 100.0%

ReCUentO 6 22 21 49
ELEMENTOS

% dentro de
TANGIBLES ELEMENTOS  122% 44.9% 42.9% 100.0%

Recuento 10 15 34 59

% dentro de

ELEMENTOS 16.9% 25.4% 57.6% 100.0%

Recuento 25 49 66 140
Total % dentro de

ELEMENTOS 17.9% 35.0% 47.1% 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 4 se observa que los elementos tangibles inciden de manera

positiva en la satisfaccion del usuario, pues el 57.6% de los que consideran la

calidad de los elementos tangibles como muy bueno tienen un nivel de

satisfaccion muy eficiente.
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Tabla 5

La fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el Establecimiento de salud 1-2 Cristo
Nos Valga — Piura 2021.

SATISFACCION

DEFICIENTE EFICIENTE MUY EFICIENTE Total
Recuento 9 12 12 33
MALO % dentro de 0 o o o
CALIDAD 27.3% 36.4% 36.4%  100.0%
Recuento 5 20 21 46
FIABILIDAD BUENO % dentro de 0 0 0 o
CALIDAD 10.9% 43.5% 45.7% 100.0%
Recuento 6 17 38 61
E';ﬂJlIJET\IO % dentro de 0 . o .
CALIDAD 9.8% 27.9% 62.3%  100.0%
Recuento 20 49 71 140
Total % dentro de
14.3% 35.0% 50.7% 100.0%

CALIDAD

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 5 se observa que incide de manera positiva en la satisfaccion

del usuario, pues el 62.3% de los que consideran que la fiabilidad es muy buena,

tienen un nivel de satisfaccibn muy eficiente.
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Tabla 6
Seguridad y satisfaccion del usuario en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos
Valga — Piura 2021.

SATISFACCION

DEFICIENTE EFICIENTE MUY EFICIENTE Total
Recuento 9 12 12 33
MALO % dentro de
SEGURIDAD 27.3% 36.4% 36.4% 100.0%
Recuento 10 31 27 68
SEGURIDAD % dentro de
BUENO oL CURIDAD 14.7% 45.6% 39.7% 100.0%
MUY Recuento 6 6 27 39
BUENO % dentro de
SEGURIDAD 15.4% 15.4% 69.2% 100.0%
Recuento 25 49 66 140
Total % dentro de
SEGURIDAD 17.9% 35.0% 47.1% 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.
En la tabla 6 se observa que la seguridad incide de manera positiva en la

satisfaccion del usuario, pues el 69.2% de los que consideran que la seguridad es

muy buena tienen un nivel de satisfaccion muy eficiente.

25



4.2. Resultados inferenciales

Tabla 7

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
SATISFACCION 0.292 140 0.000 0.755 140 0.000
VALIDEZ 0.207 140 0.000 0.791 140 0.000
CONFIABILIDAD 0.258 140 0.000 0.778 140 0.000
LEALTAD 0.204 140 0.000 0.916 140 0.000
CALIDAD 0.273 140 0.000 0.767 140 0.000
E,I&E'\é‘IEB’\II_TEOSS 0.209 140 0.000 0.855 140 0.000
FIABILIDAD 0.209 140 0.000 0.807 140 0.000
CR:QE'SSESAT?A DE 0.193 140 0.000 0.821 140 0.000
SEGURIDAD 0.211 140 0.000 0.870 140 0.000
EMPATIA 0.223 140 0.000 0.876 140 0.000

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 7 se observa que en la prueba de Kolmogorov-Smirnov todos

los niveles de significancia son menores a 0.05, es decir los datos no se

distribuyen normalmente.

26



Tabla 8
Prueba de chi cuadrado para Calidad de atencién odontol6gica y satisfaccion del usuario
en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura. 2021.

Valor df Significacién asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 26,8152 4 0.000
Razo6n de verosimilitud 26.999 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 9.460 1 0.002
N de casos vélidos 140

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 8, dado que el nivel de significancia de la prueba Chi-cuadrado
fue menor a 0.05 (p= 0.000) podemos decir que existe evidencia estadistica
altamente significativa para aceptar la incidencia entre la calidad de atencién
odontoldgica y la satisfaccidon del usuario en el Establecimiento de salud I-2 Cristo
Nos Valga — Piura. 2021.
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Tabla 9
Prueba V de Cramer para Calidad de atencién odontolégica y satisfaccion del
usuario en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura. 2021.

Valor Significacién aproximada
Phi 0.438 0.000
Nominal por Nominal
V de Cramer 0.309 0.000
N de casos vélidos 140

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 9, dado que el nivel de significancia de la prueba V de Cramer
fue menor a 0.05 (p= 0.000) podemos decir que existe evidencia estadistica
altamente significativa para aceptar la incidencia entre la calidad de atencion
odontoldgica y la satisfaccion del usuario en el Establecimiento de salud I-2 Cristo
Nos Valga — Piura. 2021.
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Tabla 10

Prueba de chi cuadrado para Elementos tangibles y la satisfaccién del usuario en
el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

Valor df Significacién asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,4292 4 0.077
Razo6n de verosimilitud 8.333 4 0.080
Asociacion lineal por lineal 4.074 1 0.044
N de casos vélidos 140

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 10, dado que el nivel de significancia de la prueba Chi-cuadrado fue

mayor a 0.05 (p= 0.077) podemos decir que no existe evidencia estadistica

suficiente para aceptar la incidencia entre elementos tangibles y la satisfaccion del

usuario en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.
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Tabla 11
Prueba V de Cramer para Elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en el
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

Significacién
Valor aproximada
Phi 0.245 0.077
Nominal por Nominal V de Cramer 0.173 0.077

N de casos validos 140

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 11, dado que el nivel de significancia de la prueba V de Cramer
fue mayor a 0.05 (p= 0.077) podemos decir que no existe evidencia estadistica
suficiente para aceptar la incidencia entre elementos tangibles y la satisfaccion del

usuario en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.
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Tabla 12
Prueba de chi cuadrado para fiabilidad y la satisfaccién del usuario en el
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

Valor df Significacién asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,1522 4 0.038
Razon de verosimilitud 9.507 4 0.050
Asociacion lineal por lineal 7.674 1 0.006
N de casos validos 140

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 12, dado que el nivel de significancia de la prueba Chi-cuadrado
fue menor a 0.05 (p= 0.038) podemos decir que existe evidencia estadistica
suficiente para aceptar la incidencia entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura. 2021.
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Tabla 13
Prueba V de Cramer para fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

Valor Significacion aproximada
Phi 0.269 0.038
Nominal por Nominal
V de Cramer 0.190 0.038
N de casos validos 140

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 13, dado que el nivel de significancia de la prueba V de Cramer
fue menor a 0.05 (p= 0.038) podemos decir que existe evidencia estadistica
suficiente para aceptar la incidencia entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura. 2021.
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Tabla 14

Prueba de chi cuadrado para Seguridad y satisfaccién del usuario en el
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

Valor df Significacién asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,2802 4 0.006
Razo6n de verosimilitud 14.640 4 0.006
Asociacion lineal por lineal 6.471 1 0.011
N de casos vélidos 140

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 14, dado que el nivel de significancia de la prueba Chi-cuadrado

fue menor a 0.05 (p= 0.006) podemos decir que existe evidencia estadistica

altamente significativa para aceptar la incidencia entre la seguridad y la

satisfaccion del usuario en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga —

Piura 2021.
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Tabla 15
Prueba V de Cramer para Seguridad y satisfaccion del usuario en el
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021.

Valor Significacién aproximada
Phi 0.319 0.006
Nominal por Nominal V de Cramer 0.226 0.006
N de casos vélidos 140

Fuente: Cuestionario aplicado por los investigadores.

En la tabla 15, dado que el nivel de significancia de la prueba V de Cramer
fue menor a 0.05 (p= 0.006) podemos decir que existe evidencia estadistica
altamente significativa para aceptar la incidencia entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario en el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga —
Piura 2021.
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V. DISCUSION

No se encontré estudios relacionados directamente con la satisfaccion del
usuario en el servicio de odontologia en Establecimientos de Salud I-2, que
empleen el mismo instrumento SERVQUAL. Por tal motivo se considero realizar la
discusién y comparacion con trabajos que empleen instrumentos similares en el

area de odontologia.

Se encontr6 en el marco tedrico pocos trabajos de investigacion
relacionados con la satisfaccion del usuario y calidad de atencién en el servicio de
odontologia, con puntos comparativos para realizar la discusién. Por ese motivo,
fue necesario mencionar que algunos estudios que, por razones de antigliedad, e
instrumento empleado, no han sido considerados para la discusion. (Kitamura et

al, 2016, Trejo C, 2016, Reyes et al, 2015).

La calidad de servicio es una calificacion que es otorgada por parte del
usuario a la atencion que recibe cuando adquiere un servicio. Lograr que un
usuario se sienta satisfecho con el servicio adquirido es la tarea principal de todo
establecimiento de salud, ya que dicha opinidon contribuird de manera positiva o
negativa para el operador. Si el caso es positivo, traerd mas fluidez de pacientes,
pero si es caso es negativo, disminuird el ingreso de pacientes a dicho

establecimiento (Hidalgo, 2019).

La presente investigacion se obtuvo que mas de la mitad de los usuarios
califican a la calidad de atencion del area de odontologia del centro de salud

Cristo Nos Valga como buena. Esto se debe principalmente a la infraestructura
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del local, asi también la minoria refiere una deficiente calidad de atencion,

debiéndose a un déficit en los insumos e instrumental para los tratamientos.

Los resultados respecto a la calidad de atencién resultan similares cuando
se comparan con otros autores. Entre los que se encuentran, Ramos et al (2020)
quienes realizaron un estudio sobre la relacion de la calidad del area y
satisfaccion en personas que tienen procedimientos estéticos faciales con minima
invasion, en el cual se observa que la cuarta parte de su poblacion presento6 alta
calidad de atencion y mas de la mitad de la poblacion refiere calidad media de
atencion. En conclusién, los participantes de este estudio manifestaron estar
satisfechos por la atencion recibida por parte del odontdlogo, y que el
establecimiento cuenta con una adecuada infraestructura y cuenta con los

insumos necesarios para los tratamientos.

Otro estudio con resultados similares es el de Salazar Lazo (2019) el cual
relaciond la satisfaccion del paciente y la calidad de servicio dental, los resultados
fueron que mas de la mitad de los usuarios manifestaron estar muy satisfechos
con la atencion recibida por parte del profesional, asi también, las tres cuartas
partes de los usuarios manifestaron que recibieron una buena calidad de atencién

por parte del odontologo durante su tratamiento.

Otra investigacion con resultados parecidos es la de Nufiez y Sigcho
(2020), que relacionaron la satisfaccion de los usuarios con la atencion dental
recibida. En este trabajo de investigacion las tres cuartas parte de los usuarios
manifestaron estar satisfechos con la atencion recibida, esto se debe a que los
usuarios recibieron las respuestas correctas a sus interrogantes durante el

tratamiento, la infraestructura era la adecuada para la atencion, el tiempo de
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espera no fue prolongado y contaron con los insumos e instrumental necesario

para cada tratamiento.

Otro estudio con resultas similares realizados en Puno fueron el Cardenas
(2015), quien realiz6 el trabajo con la finalidad de establecer la relacion entre el
nivel de eficacia y eficiencia del servicio dental, y la satisfaccion de los usuarios.
Los resultados de este trabajo fueron que casi el total de los pacientes
mencionaron estar satisfechos con el trato recibido. Lo que se concluye que el
servicio fue eficiente y eficaz, y que estd directamente relacionado con la

satisfaccion positiva percibida por el usuario.

Otro estudio es el de Mamani (2017) en el que encontr6 que mas de la
mitad de los usuarios mostraron un alto nivel de satisfaccion, resultado que es
similar al obtenido en esta investigacion. Ademas, menciona que dentro de los
factores que influyen en un mejor nivel de satisfaccion es la relacion interpersonal
entre el usuario y el profesional de salud, la accesibilidad al servicio, el ambiente
en donde se realiza la atencion al usuario y sobre todo el trato amable y
respetuoso por parte del profesional, todo ello hace que la satisfaccion del usuario

sea optima.

Otro trabajo es el Rodriguez (2017), quien menciona que otro factor que es
relevantes para una buena satisfaccién es la edad del paciente y el grado de
instruccion. En este caso, los resultados fueron que mas de la mitad de los
participantes mencionaron que regular calidad de atencién por parte del
profesional, ya que la mayoria de los participantes no tenian un grado de

instruccion elevado.
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Por otro lado, se encontraron estudios con resultados distintos a los de la
presente investigacion, es el caso de la investigacion de Lara et al (2020), la cual
tuvo el objetivo de establecer la satisfaccion de los individuos que recibieron
atencion dental en una institucion de salud en Lima, los resultados que
encontraron fue que mas de las tres cuartas partes de su poblacion estuvieron
insatisfechos con la atencion recibida, esto debido a que el profesional del servicio
de odontologia no tiene la capacidad para responder las preguntas del usuario,

ademas odontdlogo no tiene la empatia para atender al usuario.

Otro estudio con datos similares es el de Cordova et al (2016) el cual
obtuvo que cerca de los tres cuartas partes de los participantes tuvieron un nivel
bueno de satisfaccion, y que dicho nivel estaba relacionado con los factores
externos tales como el trato interpersonal entre pacientes y profesional de salud,
la infraestructura del servicio, y el material e instrumental necesario para cada tipo

de procedimiento.

Otro estudio que difiere de los resultados de la presenta investigacion fue el
de Herrera (2017), que relacionoé la satisfaccion de los pacientes y la calidad de
servicio dental. Si bien es cierto encontr0 una relacion significativamente
estadistica entre ambas variables, mas de la mitad de la poblacién estuvieron
insatisfechos con la atencion recibida, debido a que el establecimiento no cuenta
con los insumos ni materiales necesarios para el desarrollo de los tratamientos en
el servicio de odontologia, ademas el profesional de la salud no esta capacitado ni

actualizado para la atencion amena del paciente.

Otro estudio que difiere de los resultados de esta investigacion fue del de

Hidalgo (2019), en el cual se encontr6 mas de la mitad de los usuarios
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participantes califican a la calidad de atencibn como baja, asi como también la

satisfaccion del mismo.

A nivel internacional, el estudio que difiere de los resultados de la presenta
investigacion fue el de Gonzales et al (2019), en el cual analizaron la calidad de la
atencion dental, de estructura, procesos y consecuencias desde la perspectiva del
paciente. En este estudio, la mayoria de los integrantes de la poblacion
mencionaron que recibieron una atencion amable, ademas mas de la mitad de la
poblacion mencionaron que el profesional de la salud les explico el plan de
tratamiento a seguir en cada uno de los casos. Por lo contrario, menos de la mitad
mencionaron que el odontdlogo les brindo una charla educativa de mejorias antes
de la atencion odontoldgica, asi también mencionaron que el tiempo de espera
fue mayor a 20 minutos, pero no mayor a 40 minutos. Con relacion a la
infraestructura, materiales e insumos no cuentan con los necesarios para la

atencion.

Otro estudio internacional de similares resultados fue el de Reyes et al
(2015), quienes tuvieron el objetivo de estimar la frecuencia de satisfaccion y sus
factores asociados en los usuarios en el servicio de odontologia. Reportaron que
mas de la mitad de los participantes estuvieron satisfechos con la atencion del
area de odontologia. Ademas, manifestaron haber recibido un buen trato, la
infraestructura del area estaba en optimas condiciones, el tiempo de espera fue el
adecuado y el dentista resolvidé todas sus inquietudes. En comparativa con la
presente investigacion, ambos estudios muestran una satisfaccion alta por parte
de los usuarios, debiéndose a que ambos cumplen con las expectativas de los

pacientes con relacion a la calidad brindada.
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Otro punto importante de la presente investigacion es que se encontrdé una
alta relacion entre las variables estudiadas: la calidad de atencién y la satisfaccion

del usuario.

Asi también se observé que la calidad de la atencion incide de manera
positiva en la satisfaccion del usuario, en la confiabilidad del usuario, en la
seguridad y en los elementos tangibles. Es decir, se observé que si la calidad de

atencion es muy buena tiene un nivel de satisfaccion muy eficiente.
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VI.  CONCLUSIONES

Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion
odontolégica y la satisfaccion del usuario en el Establecimiento de salud
I-2 Cristo Nos Valga — Piura. 2021.

La calidad de la atencion incide de manera positiva en la satisfaccion
del usuario.

Los elementos tangibles inciden de manera positiva en la satisfaccion
del usuario.

La fiabilidad incide de manera positiva en la satisfaccion del usuario.

La seguridad incide de manera positiva en la satisfaccion del usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda efectuar un plan de gestion para optimar la satisfaccion
del usuario, asi también, desarrollar habilidades con el fin de optimizar
las relaciones interpersonales en el servicio de odontologia.

El servicio de odontologia deberia estar implementado adecuadamente,
es decir, contar con los materiales e instrumental necesario para los
tratamientos que se brinden a la poblacién, mejorando asi la calidad de
atencion de los usuarios.

Se recomienda que el trato de los usuarios sea sin distincion alguna,
gue la atencion debe ser adecuada, precisa y puntual a solucionar los
problemas del usuario en el servicio de odontologia.

Se recomienda implementar un area de investigacion en el
establecimiento de salud, con el objetivo de profundizar temas tales
como la satisfaccibn de los usuarios mediante la promocion de
campafas, capacitaciones, mejorando el rendimiento y desempleo

laboral.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

Calidad de atencion odontologica y satisfaccion del usuario en el Establecimiento de Salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura, 2021.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad de atencion odontoldgica y satisfaccion del usuario en el Establecimiento de Salud 1-2 Cristo Nos Valga — Piura, 2021.
AUTOR: Martinez Mendoza, Miky Fritz (0000-0003-2006-3896)

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema principal:

¢En qué medida la calidad de atencién
odontoldgica incide con la satisfaccién del
usuario en el Establecimiento de salud I-2 Cristo
Nos Valga — Piura 20217

Objetivo General:

Determinar en qué medida la calidad de
atencion odontolégica incide en la satisfaccién del
usuario del Establecimiento de salud I-2 Cristo
Nos Valga — Piura. 2021.

Hipo6tesis General

La calidad de atencién odontoldgica incide
significativamente en la satisfaccion del usuario del
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura
2021.

Problemas especificos:

¢En qué medida los elementos
tangibles inciden en la satisfaccion del usuario
del Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos
Valga — Piura 20217

¢En qué medida la fiabilidad incide en la
satisfaccion del usuario del Establecimiento de
salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 20217

¢En qué medida la seguridad incide en
la satisfaccion del usuario del Establecimiento
de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura 2021?

Objetivos especificos:

Determinar en qué medida los elementos
tangibles inciden en la satisfaccién del usuario del
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga —
Piura 2021.

Determinar en qué medida la fiabilidad
incide en la satisfaccion del usuario del
Establecimiento de salud 1-2 Cristo Nos Valga —
Piura 2021.

Determinar en qué medida la seguridad
incide en la satisfaccion del usuario del
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga —
Piura 2021.

Hipotesis Especificas:

H1: Los elementos tangibles inciden
significativamente en la satisfaccibn del usuario del
Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura
2021.

H2: La fiabilidad incide significativamente en la
satisfaccion del usuario del Establecimiento de salud I-2
Cristo Nos Valga — Piura 2021.

H3: La seguridad incide significativamente en la
satisfaccion del usuario del Establecimiento de salud I-2
Cristo Nos Valga — Piura 2021.
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Anexo 2 Matriz de operacionalizacién de variables

DEFICION ESCLA DE
VARIABLE CONGEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION NIVELES
Estados fisicos de las instalaciones
Limpieza de las instalaciones 1-4
Elementos tangibles Presentacion personal de empleados Encuesta
Materiales de comunicacién SERVQUAL
Sefializacion y area exclusiva
El servicio de atencién responde a las necesidades del paciente 5-9
Fiabilidad Interés en la solucién de problemas a pacientes Encuesta
Capacitacion del profesional para responder las preguntas | SERVQUAL Malo
Sencillez de los tramites para la atencién i
Valor subjetivo . - — 10-13 (0-45)
. que realiza los | Capacidad de respuesta Disposicion para atender preguntas Encuesta
Calidad  de : | - : —— : SERVQUAL dinal Bueno
atencion usuarios en e Agilidad del trabajo para la atencién inmediata Ordinal (50-85)
servicio de - -
odontologia. Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos
Idoneidad del personal 1417 Muy bueno
Seguridad Confianza Encuesta (90-110)
Cumplimiento de medidas de seguridad SERVQUAL
Capacidades necesarias
Amabilidad en el trato
C ion de | idades de | i 18-22
Empatia omprension de las necesidades de los usuarios Encuesta
Horarios adecuados SERVQUAL
Claridad en las orientaciones brindadas al usuario
Cumplimiento del servicio prometido 1
Seguridad 2
Confiabilidad Precision del diagnostico 3
Ambiente confiable 8 4567, Muy
” ficient
Atencion correcta 9,10, 13 ?73(,:_?008)
Satisfaccion EvaluaC||_on Validez Eflc'lenC|a 11,15 - o
del usuario pers_onalzada que Calidez 14 Ordina Eficiente
percibe el usuario. Satisfaccion 12 (47-72)
Compromiso del usuario 16 Deficiente
Participacion activa 17 (20-46)
Respeto 18
Lealtad —
Limitaciones 19
Motivacién 20
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Anexo 3 Instrumento: calidad de atencién - cuestionario
INSTRUMENTO: CALIDAD DE ATENCION - CUESTIONARIO

Estimado usuario del “Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura.
2021” que acuden a dicha institucion, reciba un cordial saludo y agradecimiento
desde ya, por el apoyo que esta brindando al llenar este cuestionario, el cual tiene
como objetivo conocer la calidad de atencion brindada en el servicio de
odontologia, con el fin de contribuir mejoras al servicio.

Muchas gracias.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

QR WIN|F

1. Género:
Masculino | | Femenino[ |

2. ¢Esta Satisfecho/a con la atencién recibida en el establecimiento de
Salud?

Si| ] No|[ |

Instrucciones: Marcar (X) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante segun su opinién.

CALIDAD DE ATENCION ESCALA
N° ELEMENTOS TANGIBLES 112|345
1 El consultorio dental del centro de salud tiene equipos modernos
para la atencion de los pacientes.
5 Los elementos materiales (instrumental, radiografia, equipos)

son visualmente atractivos y claros.

Existen equipos suficientes (sillones dentales) para la prestacion
3 | del servicio de atencién odontoldgica en el establecimiento de
salud

Las instalaciones fisicas son adecuadas y aptas para brindar un

4 - .

buen servicio odontologico.

FIABILIDAD 112|345

5 El servicio de atencion odontoldgica responde a lo que usted

esperaba.
6 Cuando el odontdlogo promete hacer algo en cierto tiempo ¢lo

cumple?
7 Cuando un paciente tiene un problema el odontélogo demuestra

interés en solucionarlo.

8 | El odontélogo realizé bien el servicio a la primera vez.

El odontélogo que lo atiende demuestra estar capacitado para
responder a sus preguntas.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA 5
10 El tiempo que aguardd para obtener el servicio odontologico fue
satisfactorio.
11 | El odontélogo nunca esta demasiado ocupado para atenderle.
12 Si necesité resolver aluna duda ¢Se le atendié en un tiempo
adecuado?
13 El odont6logo demuestra estar capacitado para ofrecer un pronto
servicio odontoldgico.
14 | El odont6logo siempre esta dispuesto en ayudar a los pacientes.
SEGURIDAD 5
15 El comportamiento del odontélogo le inspira confianza y
seguridad.
16 El odontdlogo tiene conocimientos suficientes para responder a
Sus preguntas.
17 | El odontélogo demuestra igualdad para todos los pacientes.
18 El odont6logo demuestra capacidad de organizacién del servicio
odontolégico.
EMPATIA 5
19 | El odont6logo se preocupa por los intereses de los pacientes.
20 | Se ofrecen horarios convenientes para todos los pacientes.
21 El (_)dontélogo entiende las necesidades especificas de cada
paciente.
29 Conside_ras gue el dentista durante la sesion dental tuvo
paciencia.
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Anexo 4 Instrumento: satisfaccién del usuario - cuestionario

INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL USUARIO - CUESTIONARIO

Estimado usuario del “Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura.
2021” que acuden a dicha institucion, reciba un cordial saludo y agradecimiento
desde ya, por el apoyo que esta brindando al llenar este cuestionario, el cual tiene
como objetivo conocer la satisfaccion del usuario que es atendido en el servicio
de odontologia, con el fin de contribuir mejoras al servicio.

Instrucciones: Marcar (X) solo una de las siguientes

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

R WN|F

interrogante segun su opinion.

Muchas gracias.

alternativas por cada

SATISFACCION DEL USUARIO ESCALA

N° CONFIABILIDAD 112(3/4]5
1 Considera usted que el dentista es responsable y cumple con

sus horarios de trabajo.
2 | El dentista le brinda seguridad al momento de la atencién.
3 | El dentista es claro con el diagnostico.
4 El consultorio dental tiene ventilacion, iluminacion natural y/o

artificial y le inspira confianza el ambiente.
5 | Se siente comodo cuando le atiende el dentista.
6 El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al

paciente.
7 El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la

atencion.
8 El dentista toma su tiempo para explicar el procedimiento que va

seguir en el tratamiento.

VALIDEZ 112(3/4]5

9 | Cree usted que el dentista realiza una atencion adecuada.

Cree usted que el consultorio dental del centro de salud cuenta
10 | con los materiales e insumos que le garantice un buen

tratamiento dental.
11 Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho tiempo en

sala de espera.
12 | Usted se sinti6 satisfecho con la atencion brindad por el dentista.
13 | El dentista suele explicar en qué consistira el tratamiento.
14 | Usted percibié que la atencién recibida fue con calidad.
15 | El dentista es eficiente con su trabajo

LEALTAD 1/2(3/4]|5

16 | Usted cumple con acudir a sus citas.
17 | Usted participa activamente en las actividades de salud bucal
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que organiza el centro de salud

18 | Usted trata con respeto al dentista.
19 | Usted comprende los limites que se brinda en la atencién dental.
20 | Usted se encuentra motivado por la atencion recibida.
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Anexo 5 Consentimiento informado

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Calidad de Atencidén Odontoldgica y Satisfaccion del Usuario en el
Establecimiento de Salud I-2 Cristo Nos Valga — Piura, 2021
Martinez Mendoza, Miky Fritz (0000-0003-2006-3896)

Se me ha explicado correctamente el objetivo del estudio que es
determinar la relacidon que existe entre la calidad de atencion odontoldgica y
satisfaccion del usuario en el Establecimiento de Salud I-2 Cristo Nos Valga —
Piura, 2021, que las respuestas que brinde en los cuestionarios seran
confidenciales y para fines propios de la investigacion. Y entiendo que mi
participacién es totalmente voluntaria y que puedo retirar mi consentimiento en
cualquier momento y que el rechazo a participar no implicara penalizacion alguna
o pérdida de beneficios para mi.

Otorgo mi consentimiento para participar en el proyecto.

DNI'Y FIRMA
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Anexo 6 Fichas técnicas

FICHA TECNICA — CALIDAD DE ATENCION

NOMBRE: CUESTIONARIO SERVQUAL

AUTORES: Zeithaml, Parasuraman y Berry

APARICION: 1985

SIGNIFICACION: Cuestionario para medir la calidad de atencion.
ASPECTOS QUE EVALUA: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y
Elementos Tangibles.

ADMINISTRACION: Individual.

APLICACION: Pacientes que acuden a atencion odontologica.
DURACION: 10 a 15 minutos.

TIPO DE ITEM: Enunciados con alternativas politomicas tipo escala de Likert.

FICHA TECNICA — SATISFACCION DEL USUARIO

NOMBRE: CUESTIONARIO SATISFACCION

AUTORES: Ramirez y Alvarez

APARICION: 2015

SIGNIFICACION: Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario.
ASPECTOS QUE EVALUA: Confiabilidad, validez y lealtad.
ADMINISTRACION: Individual.

APLICACION: Pacientes que acuden al servicio de odontologia.
DURACION: 10 a 15 minutos.

TIPO DE ITEM: Enunciados con alternativas politémicas tipo escala de Likert.
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Anexo 7 Validez del instrumento: calidad de atenciéon

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE ATENCION

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,923 22
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‘ ﬁ DNIVERSIAD CESAt VALER FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE | AREA DE

INSTRUMENTO INVESTIGACION
|. DATOS INFORMATIVOS
1.1. ALUMNO Miky Fritz Martinez Mendoza
1.2. TITULO DEL PROYECTO DE Calidad de Atencion Odontolégica y
INVESTIGACION Satisfaccion del Usuario en el
Establecimiento de Salud I-2 Cristo Nos
Valga - Piura, 2021
1.3. ESCUELA DE POSGRADO Maestria en Gestion de los Servicios de
Salud
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario de Calidad de Atencién
(adjuntar)
1.5. COEFICIENTE DE Alfa de Cronbach
CONFIALBILIDAD EMPLEADO
1.6. FECHA DE APLICACION 10 de noviembre del 2021
1.7. MUESTRA APLICADA 20 pacientes
Il. CONFIABILIDAD
PNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO 0.923

Ill. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados,

eliminados, etc)

Se aceptaron los 22 items iniciales, puesto que la conf_labilidad del
instrumento se encuentra en el nivel de muy bueno,_ eliminar alguno de los
items no mejora significativamente la fiabilidad del instrumento.

aEm . e e
T — v

ALUMNO: LICENCIADO EN ESTADISTICA
MIKY FRITZ MARTINEZ MENDOZA B 16008

DNI: 47797021
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Anexo 8 Validez del instrumento: calidad de atenciéon

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL USUARIO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,937 20
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. FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE | AREA DE
UNIVERSIDAD CESAR
\ W 1DAD CESAR ALLEJO‘ INSTRUMENTO LNVESTIGACION

IV. DATOS INFORMATIVOS

L 41. ALUMNO Miky Fritz Martinez Mendoza
\ 4.2. TITULO DEL PROYECTO DE Calidad de Atencién Odontolégica y

INVESTIGACION Satisfaccion del Usuario en el

Establecimiento de Salud I-2 Cristo Nos
Valga - Piura, 2021

4.3. ESCUELA DE POSGRADO Maestria en Gestién de los Servicios de

Salud

4.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario de Satisfaccion del J
(adjuntar) Usuario

4.5. COEFICIENTE DE Alfa de Cronbach
CONFIALBILIDAD EMPLEADO

4.6. FECHA DE APLICACION 10 de noviembre del 2021

4.7. MUESTRA APLICADA 20 pacientes

V. CONFIABILIDAD

FNchs DE CONFIABILIDAD ALCANZADO 0.937 J

VI. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados,

eliminados, etc)

Se aceptaron los 20 items iniciales, puesto que la confiabilidad del
instrumento se encuentra en el nivel de muy bueno, eliminar alguno de los
items no mejora significativamente la fiabilidad del instrumento.

e

T ek

ALUMNO:
MIKY FRITZ MARTINEZ MENDOZA LIGENCIADO EN ESTADIS
DNI: 47797021 COESPE N
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Anexo 9 Documentos de validacién de instrumentos por juicio de expertos

Primer experto: Mg. Robert Luciano Rodriguez Carrillo

I.lﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Observaciones:

Opinioén de :
N de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

:::lluz's‘gléoll%bgé del juez validador Mg: @o\w-&- J*\@m /2“\“'9("“'\ Cos a\\o

E&Malldad del validador:

MHa en

& Cegeesas
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Anexo 10 Documentos de validacion de instrumentos por juicio de expertos

Segundo experto: Mg. Elver Daniel Ancajima Villegas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ;X]

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: ELVEZO.QMQLD NC“-»S‘mquGLS ............
ONi:... 0823044

Especialidad del validador:

.09..de NOV: del 2024
'Pertinencia: El item comesponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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Anexo 11 Documentos de validacion de instrumentos por juicio de expertos

Tercer experto: Mg. Lourdes Ivonne Otero Cueva
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Anexo 12 Carta de presentacion a EE.SS 1-2 Cristo Nos Valga

POS
GRA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOw

- ..

Lima, 03 o= 2nero de 2022

Carta P. 006-2022-UCV-EPG-SP

uc

TERESA VIRGILIA TANDAZO DELGADO

JEFA

ESTABLECIMIENTO DE SALUD I-2 CRISTO NOS VALGA

De mi mayor conziceradon:

£z grato dirigirme 2 usted, para presentar a8 MARTINEZ MENDOZA, MIXY FRITZ ; identificacola)
con DNY/CE N° 47737021 y codigo ce matricula N° 2000029301; estudiante del programs de
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD enm modslidad zemipresencial del
semestre 2024-1l quien, en el marco de su tesiz conducents 8 Is obtencion ce su grado ce
MAESTRO{A|, s& encuentra cesarroliando ei trabsjo de investigacon (tesis) tituisdo:

Calidad de Atencion Odontologica y Satisfaccion del Usuario en el Establecimiento de Salud
I-2 Cristo Nos Valgs - Piurs, 2021

En este zentido, sokicito @ su cigna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
Dueds obtener informadon en s inztitucion gque usted representa, siendo nuestrofa]
estuciants quien asume el COMPromiso Ce aicanzar 8 su despacho los resultados de este
estucio, luego de concluir con el cesarrollo cel trabsjo ce investizacion (tesis).

Agraceciendo la stencion gue Drince al presente cocumento, hago propica is oportunidad
para sxprazarie 1oz sentimisntos de mi mayor conzderacion.

Atemtamente,

-

““Ruth Ang&ica Chicana Becerra
Coordnadora General do Prograntad de Paigrado Samipresenciales
Universidad Clsar Villgo
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