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Resumen

El objetivo principal del presente trabajo de investigacion fue establecer la relacion
entre la satisfaccion del usuario externo y la adherencia al tratamiento odontolégico
en la posta médica de Huancané, EsSalud, Puno. El tipo de investigacion fue basica
y el disefo fue descriptivo, correlacional, no experimental y transversal. La muestra
estuvo conformada por 67 asegurados que asistieron al servicio de odontologia de
la posta de Huancané y fue obtenida por un muestreo probabilistico aleatorio
simple. Se midieron las dos variables de estudio utilizando la técnica de la encuesta
y como instrumento se tuvo al cuestionario de 15 preguntas para cada una de las
variables. Los datos recolectados se procesaron mediante el programa estadistico
SPSS. Como resultados se obtuvo que un 98.5% de usuarios se consideraron
dentro del nivel satisfecho y un 70.1% tienen una adherencia total al servicio de
odontologia. Como conclusion tenemos que la satisfacciéon del usuario influyo
significativamente en la adherencia al tratamiento odontoldgico; y lo mismo ocurrio
con las dimensiones competencia del profesional y eficacia del tratamiento las

cuales potencian la adherencia al tratamiento en la posta médica de Huancaneé.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, Adherencia al tratamiento odontoldgico,

competencia del profesional, autoeficacia, eficacia del tratamiento.
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Abstract

The main objective of this research work was to establish the relationship between
external user satisfaction and adherence to treatment at the Huancané medical
post, EsSalud, Puno. The type of research was basic and the design was
descriptive, correlational, non-experimental and cross-sectional. The sample
consisted of 67 insured persons who attended the Huancané post office dentistry
and was obtained by a simple random probability sampling. The two study variables
were measured using the survey technique and the 15-question questionnaire was
used as an instrument for each of the variables. The collected data were processed
using the SPSS statistical program. As results it was obtained that 98.5% of users
were considered within the satisfied level and 70.1% have a total adherence to the
service. In conclusion, we have that user satisfaction positively influenced
adherence to treatment; The same happened with the dimensions of professional
competence and treatment efficacy, which enhance adherence to treatment at the

Huancané Medical Post.

Keywords: User satisfaction, adherence to treatment, professional competence,

self-efficacy, treatment efficacy.
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I. INTRODUCCION

Durante las dos ultimas décadas, a nivel mundial, se promueve optimizar la
calidad de los sistemas de salud; es asi que la Organizacion Panamericana de la
Salud (OPS) (2019) elabor6 un informe titulado “Estrategia y plan de accion para
mejorar la calidad de la atencion en la prestacion de servicios de salud 2020 — 2025”
en el cual indicdé que en la regidon existen altos niveles de fragmentacion en los
servicios de salud lo cual genera una baja satisfaccion en las personas que reciben
dicho servicio. Luego de realizar encuestas en siete paises pertenecientes a su
jurisdiccién hallé que un 30% de los usuarios no tienen posibilidad de utilizar los
servicios de salud sean estos preventivos o de tratamiento; y de los que lograron

acceder solo un 39% refirio que la atencion es de buena calidad.

En Espafia se realizé una indagacién sobre la satisfaccion del usuario en su
sistema nacional de salud desde el afio 2004. Como conclusion se indicé que los
sistemas de salud deberian incluir dentro de sus politicas sanitarias dotar de
médicos especialistas en los niveles primarios de atencién, ampliar las cirugias
ambulatorias, realizar seguimiento en la efectividad de las intervenciones
quirargicas y controlar la prescripcion de los farmacos. Con todas estas
recomendaciones se lograria mejorar la satisfaccion de los usuarios esparioles.
Valls y Abad (2019).

A nivel Sudamérica tenemos que el Ministerio de salud de Chile (2018)
mediante el plan Nacional de Salud bucal 2018 — 2030 incorporé a los servicios
odontoldgicos, que integran el programa nacional “Mas sonrisas para Chile”, a que
sean evaluados en el contexto de la calidad total en el servicio de salud. Con este
fin se recomendo llevar a cabo encuestas de satisfaccion del usuario en los

programas de salud bucal priorizados por el Ministerio.

En Perq, en el 2016, se realizé la Encuesta Nacional de Satisfaccion de
Usuarios de Salud (ENSUSALUD) llevada a cabo por Susalud (Superintendencia
nacional de salud) y el INEI (Instituto nacional de Estadistica e informatica) donde

revelaron que la satisfaccion del usuario de las Instituciones prestadoras de salud



(IPRESS) fue del 73,9% y la de los usuarios del MINSA fue del 66%. (INEI, 2017).
Segun el INEI (2020) en su documento “Peru: Enfermedades no transmisibles y
transmisibles, 2020” indicaron que existe una alta presencia de enfermedades en
la cavidad bucal y estas se encuentran dentro de los 12 problemas sanitarios del
pais. El estudio epidemiol6gico mas reciente realizado a nivel nacional reportd que
la prevalencia de caries es del 90,4%; asi como el indice CPOD, promedio de
dientes cariados, extraidos o curados, fue de seis piezas dentarias al alcanzar los
12 afios, edad promedio donde se cuenta con una denticion permanente. OGE-
MINSA (2005). Por todo esto, la OPS nos consider6 como un pais en estado de

emergencia en salud bucal.

A nivel local contamos con una investigacion realizada por Mamani (2017)
en un establecimiento de atencién odontoldgica de la ciudad de Puno donde se
estimo el nivel de satisfaccion de los usuarios y se hall6 un alto grado de
satisfaccion en los pacientes con un 81%. Asi mismo, Foraquita (2010) en su
investigacion referida por Mamani (2017), analizé la satisfaccion del usuario del
servicio odontologico en tres establecimientos de salud como el hospital regional
Manuel Nufiez Butrén, el Centro de salud metropolitano y el centro de salud
Vallecito donde encontré que la satisfaccion del usuario es en promedio del 57 %.
El grado de acceso a los servicios de salud bucal es bajo y el nivel de adherencia;
es decir el uso continuo del servicio por parte de los pacientes hasta ser dados de

alta, es un indicador poco estudiado en el servicio de odontologia.

Segun la encuesta del INEI 2020, el promedio nacional de personas menores
de 12 afos que asistieron al servicio de odontologia en los ultimos meses fue del
20%; mientras que en los mayores de 60 afios se reporté que fue solo un 16%.
(INEI, 2020). Frente a estos datos a nivel nacional, para la presente investigacion,
se enuncio el siguiente problema general ¢De qué manera la satisfaccion del
usuario externo se relaciona con la adherencia al tratamiento odontoldgico en la
posta médica de Huancané - Puno 2021? Se presentan los problemas especificos:
a). ¢, De qué manera la infraestructura se relaciona con la adherencia al tratamiento
odontoldgico en la posta médica de Huancané, Puno 20217 b). ¢ De qué manera la

competencia del profesional se relaciona con la adherencia al tratamiento



odontoldgico en la posta médica de Huancané, Puno 20217? c). ¢De qué manera la
eficacia del tratamiento se relaciona con la adherencia al tratamiento odontoldgico
en la posta médica de Huancané, Puno 20217

Para poder responder a las interrogantes planteadas se formul6 el objetivo
general de esta indagacion, el cual es analizar la relacion entre la satisfaccion del
usuario externo y la adherencia al tratamiento odontolégico en la posta médica de
Huancané - Puno 2021. Los objetivos especificos a). Analizar la relacion entre
infraestructura y la adherencia al tratamiento odontolégico en la posta médica de
Huancané - Puno 2021. b). Analizar la relacion entre competencia del profesional y
la adherencia al tratamiento odontoldgico en la posta médica de Huancané - Puno
2021. c). Analizar la relacion entre eficacia del tratamiento y la adherencia al

tratamiento odontolégico en la posta médica de Huancané - Puno 2021.

Finalmente, se plante6 como hipétesis de trabajo que la satisfaccién del
usuario externo se relaciona significativamente con la adherencia al tratamiento
odontologico en la posta médica de EsSalud, Huancané, 2021. Y las hipétesis
especificas: a). La dimension infraestructura se relaciona significativamente con
la adherencia al tratamiento odontolégico en la posta médica de EsSalud,
Huancané, 2021. b). La dimensién competencia del profesional se relaciona
significativamente con la adherencia al tratamiento odontolégico en la posta
médica de EsSalud, Huancané, 2021. c). La dimension eficacia del tratamiento
se relaciona significativamente con la adherencia al tratamiento odontolégico en

la postamédica de EsSalud, Huancané, 2021.



I. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes internacionales tenemos a Gonzalez et al. (2019)
guienes en su articulo tuvieron como finalidad evaluar la calidad de la atencién en
el servicio de odontologia desde el enfoque de la satisfaccion del paciente
analizando tres dimensiones: resultados, procesos y estructura. En la parte
metodoldgica, la investigacion efectuada fue de tipo basica y de disefio descriptivo
y prospectivo. Para recopilar la informacion se utilizé una encuesta tipo Donabedian
gue analiza las tres dimensiones y que fue aplicada en 200 pacientes elegidos de
manera aleatoria de uno de los consultorios odontologicos del Sistema Local de
Salud en el Estado de Nuevo Ledn — México. Entre los resultados se obtuvo que el
90% indic6 haber recibido un trato amable, 67% indic6 que recibi6 explicacion sobre
su tratamiento y el 36% evalu6 como excelente el tiempo de espera. Finalmente,
en la discusién se revel6 que el grado de satisfaccion del usuario estuvo
determinado por la explicacion que este recibio, la amabilidad, el buen trato y en
cuanto al procedimiento realizado influyé la ausencia de dolor y cémo percibié que

le quedo el trabajo.

Palmieri y Sanchez (2020) publicaron un articulo donde realizaron una
investigacion de tipo bésica y disefio descriptivo que tuvo como finalidad medir el
nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio de Practica profesional
supervisada de la Facultad de odontologia de la Universidad Nacional de Cérdova.
Como metodologia se aplicaron 204 encuestas, en una poblacion de 1900
pacientes. Para recopilar la informacion se utilizé el cuestionario que analizé 9
dimensiones a través de 21 preguntas. Entre los resultados se obtuvo que la mayor
insatisfaccion se observo en el tipo de informacidén que recibieron los usuarios con
un 36%. El 60% considerd que el tiempo de espera fue aceptable. Los resultados
de aseo y limpieza fueron aceptables en un 95%. Se concluyd que los pacientes
adultos joévenes expresaron menor nivel de satisfacciéon en la dimension de

procesos de acuerdo a la encuesta de modelo de Donabedian.

Arango et al. (2018) publicaron una investigacion en la cual tuvieron como

objetivo describir cudles fueron los factores que afectaron la adherencia al



tratamiento periodontal de seguimiento en los usuarios que acuden a la Clinica
Sabaneta en Medellin. Se realizd una investigacion cuantitativa, de disefo
descriptivo y transversal utilizando una encuesta semiestructurada a 137 pacientes
con historia de periodontitis. La poblaciéon fue de 212 pacientes y la muestra se
obtuvo por un muestreo aleatorio simple. Como resultado se obtuvo que el factor
predominante para no continuar con el mantenimiento periodontal fue la escasa
informacion que recibio el paciente al momento de terminar el tratamiento. Concluye
el articulo que el clinico debe enfatizar la importancia del mantenimiento en los
pacientes que finalizan el tratamiento periodontal al ser esta una enfermedad

cronica.

Cano y Martinez (2018) publicaron un articulo en el cual tuvieron como
objetivo evaluar el nivel de adherencia al tratamiento ortodéntico en 101
adolescentes de 12 a 18 afios que asistieron a la clinica de docencia en la ciudad
de Medellin, la muestra fue escogida por conveniencia. El estudio fue transversal,
descriptivo y se tuvo al cuestionario como instrumento. Se realizé el analisis
estadistico mediante la prueba de chi® de independencia y de ANOVA. Como
resultado se hallé que el 45% de pacientes presenta alta adherencia al tratamiento
dental. En la discusion se propuso elevar el nivel de adherencia con lo cual se
espera mejorar la salud bucal de los pacientes y la imagen institucional de la clinica

docente.

En la investigacion de Ifiiguez (2018) se planted como objetivo medir el nivel
de satisfaccion en la clinica odontolégica de la Universidad Catodlica de Cuenca. En
la parte metodoldgica se traté de una exploracion cuantitativa de tipo basico y de
disefio descriptivo. Se utilizaron dos cuestionarios uno de las expectativas y el
segundo de la realidad y se evaluaron cinco dimensiones (tangibilidad,
confiabilidad, presteza, seguridad y empatia) a 384 usuarios, la muestra se obtuvo
de manera aleatoria simple. Como resultado se indic6 que un 26% de las personas
tuvieron una alta expectativa y la satisfaccién del usuario fue del 56%. Como
conclusién se presentd que las expectativas de los usuarios en su mayoria fueron
bajas y luego del tratamiento estas se elevaron lo cual generé gran satisfaccion en

el usuario del servicio.



Entre los antecedentes nacionales se presenta a Atachao (2018) quien en
su investigacion de maestria indicé que su objetivo fue analizar la relacion entre la
calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario externo del servicio de
odontologia del Puesto de Salud Morro de Arica en Ayacucho. En la parte
metodoldgica, este estudio fue de tipo béasico y tuvo un disefio descriptivo y
correlacional con una muestra probabilistica de 175 pacientes de una poblacion de
320 pacientes. El instrumento para recolectar la informacion fue el cuestionario. Los
resultados evidenciaron que un 70% de los encuestados afirmaron recibir regular
calidad de atencion, un 56% indicaron que no estuvieron en acuerdo ni en
desacuerdo con la atencién que se les brinddé. Como conclusién, se indicé que
existio relacion directa entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario
externo. Asi como también existio relacion directa fuerte entre la satisfaccion del
usuario y las dimensiones de seguridad, oportunidad, informacion completa y el

respeto al usuario.

El objetivo de la tesis desarrollada por Vasquez (2018) fue describir cuél es
la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y las dimensiones de calidad en
la atencion en el &rea de odontologia del Centro de Salud de Putacca en Ayacucho.
El disefio metodologico que se empleo fue descriptivo, transversal y correlacional y
el tipo de investigacion fue no experimental. La muestra se eligié por conveniencia
y fue de 62 pacientes, se tuvo al cuestionario como instrumento para cada una de
las dos variables. Como resultado se hall6 que el 79% se encuentra medianamente
satisfecho y solo un 16% se encontré satisfecho al acudir a este servicio. Como
conclusién se evidencid que existe una relaciéon directa entre las variables, donde
un buen nivel de calidad en la atencion correspondié a un nivel alto de satisfaccion

del usuario del servicio.

Por su parte, Walde (2019) realiz6 su tesis, en la cual presenté como objetivo
de su investigacion establecer la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios externos que acuden al area de odontologia del Centro
de salud semirural Pachacutec. Para esta investigacion, que fue de disefio
relacional, se utilizé un muestreo aleatorio simple de 110 personas de una

poblacién de 153 pacientes. Como instrumento en esta investigacion se uso el



cuestionario con 30 preguntas para la variable de calidad y 20 preguntas para la
variable de satisfaccion al usuario. Se obtuvo como resultado que un 55% considero
el servicio de buena calidad y la satisfaccion del usuario fue de un 69%. Como
conclusion se hallé que la relacion entre la calidad y la satisfaccidon fue buenay alta

con lo cual los usuarios estuvieron satisfechos con la atencion que recibieron.

Asi mismo, Ybarra (2017) present6 su tesis donde tuvo como objetivo indicar
cudl es la relacion entre calidad y satisfaccién del usuario externo en el servicio de
odontologia del Puesto de salud Olleros de Huaraz. Este estudio fue de tipo basico
y de disefio correlacional, se realizé en una muestra aleatoria simple obteniendo 78
usuarios de una poblacion de 98 pacientes. Se utilizé como instrumento la encuesta
de la Guia técnica del MINSA basada en SERVQUAL. Como resultados se encontrd
gue la satisfaccion hallada fue de un 69%; y un 61% considerd que se tiene un nivel
de calidad medio. Se concluy6 que existe relacidon significativa y directa entre la

satisfaccion del usuario y la calidad de la atencion.

Severino (2018) presentd su tesis que tuvo como finalidad establecer la
relacion entre la ansiedad y la adherencia al tratamiento dental en los pacientes del
policlinico Francisco Pizarro de EsSalud del Rimac. El modelo de investigacion fue
de tipo basica, de disefio correlacional y transversal. Se trabajé en una muestra no
probabilistica de 120 pacientes elegidos a conveniencia. Los datos se recolectaron
mediante el instrumento de la encuesta elaborada para cada una de las variables.
Entre los resultados se obtuvo que el 38% refirid sentirse ansioso y un 21% sin
ansiedad. En cuanto a la adherencia un 49% refiri6 tener adherencia total al
tratamiento y un 59% parcialmente. Como conclusion se obtuvo que hay una

correlacion positiva y directa entre la adherencia al tratamiento y la ansiedad.

Huaman (2020) presento su tesis donde plante6 como finalidad conocer la
relacion entre la ansiedad y la adherencia al tratamiento odontologico en los
usuarios atendidos en la Clinica Art'C. El enfoque fue cuantitativo y correlacional.
Fueron elegidos 52 pacientes por conveniencia. Se recolectaron los datos mediante
el cuestionario. Como resultado se tuvo que el 53.8% de los pacientes presentaron

adherencia parcial y el 46.2% presenté adherencia total al tratamiento. Como



conclusion se hallé que entre la ansiedad y las dimensiones de la adherencia dental
tales como autoeficacia, contacto con el personal y accesibilidad se obtuvo una
relacion inversa moderada; mientras que existié una correlacion inversa baja con

las dimensiones de control de ingesta de medicamentos y de alimentos.

Cérdova y Guerreros (2018) presentaron su investigaciéon donde tuvieron
como objetivo establecer el nivel de satisfaccion en los pacientes que tienen
tratamiento de ortodoncia finalizado en el Centro especializado en formacién
odontolégica de Chiclayo en 2017. En cuanto a la metodologia, el disefio fue
descriptivo y correlacional. Se trabajé con una muestra de 61 usuarios de una
poblacion de 84 pacientes y se recolectaron los datos mediante el cuestionario.
Como resultado se obtuvo que el 88% de pacientes con tratamiento finalizado

revelaron una satisfaccion alta.

Zanabria (2017) presentd su tesis donde tuvo como finalidad conocer el
grado de satisfaccion de las personas que acudieron a la clinica odontolégica de la
Universidad privada de Tacha en el afio 2016. El estudio fue de tipo descriptivo y
prospectivo. La muestra fue toda la poblaciébn y estuvo conformada por 43
pacientes. Se utilizd el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos.
Como resultado se obtuvo que el 51% de los pacientes atendidos indicaron que
tuvieron una satisfaccion alta y el 53% de encuestados refirieron tener una
satisfaccion alta en la dimension eficacia. Como conclusién tenemos que las dos
dimensiones que reportaron satisfaccion mas alta, entre los usuarios, fueron las de

informacion e instalacion de equipos y de materiales.

Barreto (2020) present6 su investigacion que tuvo como finalidad conocer el
nivel de satisfaccion de los pacientes usuarios del servicio de odontologia del
Hospital Jerusalén de la Esperanza del 2019. El estudio fue descriptivo de corte
transversal. Se obtuvo una muestra probabilistica de 194 pacientes de una
poblacién de 390 personas y se utiliz6 el cuestionario como instrumento. Los
resultados que tuvieron fueron que el 60% de encuestados revelaron un nivel de
satisfaccion bueno y el 72% de personas tuvieron una satisfaccion buena en la

dimension eficacia. Como conclusion se obtuvo que las dimensiones que tuvieron



mayor satisfaccion entre los encuestados fue trato personal y eficacia.

Para sustentar la variable satisfaccién del usuario se cuentan con tres
enfoques de estudio. Primero, el enfoque cognitivo, en el cual la satisfaccion se da
tras una evaluacioén racional que realiza el usuario; segundo el enfoque afectivo
donde la satisfaccion se da como una respuesta emocional frente al uso de un
servicio; y finalmente el enfoque cognitivo — afectivo definido como un proceso
complejo donde los usuarios del servicio toman decisiones racionales pero

influenciadas por sentimientos y emociones. Ros, A. (2016).

Respecto a la variable adherencia, esta es considerada como una conducta
dentro del campo de la salud y se ha explicado a través de teorias socio-cognitivas
como la teoria de la autoeficacia de Bandura (2000), la cual indica que una persona
estd mas motivada si percibe que tiene capacidades personales para dirigir sus
acciones. Esto afecta a la persona de manera integral, en lo afectivo, cognitivo y
motivacional. Asi mismo, la autoeficacia motivard a que las personas adopten
nuevas conductas saludables, generen un cambio en su vida y puedan decidir
mediante su actitud ante los tratamientos médicos. (Ortego, M. et al., 2011) y
(Lopez, 2016).

Esta investigacion se desarrollé dentro del modelo epistemolégico positivista
el que sefala que tenemos una realidad objetiva y Unica que se pretende conocer
y que no varia de acuerdo a las observaciones ni mediciones que realice el
investigador mas por el contrario este es neutral. Asi mismo, el positivismo se
caracteriza por utilizar un disefio experimental estructurado y riguroso, en cuya
metodologia se evita la subjetividad del investigador y los sesgos de informacién al

momento de la recoleccion de los datos. (Leon y Pérez, 2019)



Il METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
Este proyecto de tesis realizé una investigacion de tipo basica, la cual estuvo
dirigida a generar conocimiento por si misma y no pretendié generar nuevas
tecnologias Hidalgo (2005). Se utilizé el método cientifico y el enfoque cuantitativo
donde se siguio el proceso hipotético — deductivo Tamayo (2012). El disefio de esta
investigacion fue no experimental porque no se manipulan las variables; descriptiva
dado que muestra la realidad como se encuentra (Hernandez et al., 2014) y
correlacional debido a que busca una relacion o el efecto que una variable ejerce
sobre la otra. Gomez (2012).
En el disefio correlacional contamos con el siguiente diagrama:
Figural

Esquema de disefio

Donde:

M: Muestra

Ox: Variable 1: Satisfaccion del usuario externo

Oy: Variable 2: Adherencia al tratamiento odontol6gico

r: Correlacion entre dichas variables

3.2 Variables y operacionalizacién

Variable 1: Satisfaccion del usuario externo

e Definicién conceptual:
La satisfaccion del usuario externo esta supeditada a la calidad de los servicios

recibidos; asi como a las expectativas que este trae consigo. Antezana (2018). Una
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persona se encuentra satisfecha siempre y cuando el servicio que haya recibido

cubra o0 exceda sus expectativas. (Janampa, 2016).

e Definicién operacional:
Para evaluar la variable satisfaccion del usuario externo se utilizé un cuestionario
de escala ordinal y politbmica con 15 preguntas que abarcaron tres dimensiones:
Infraestructura, competencia del profesional y eficacia del tratamiento. (Ver anexo
1).

e Indicadores: Instalaciones, buen trato, habilidad y destreza, manejo del
dolor, eficacia y resultados.

e Escalade medicion: Para esta investigacion fue ordinal.

Variable 2: Adherencia al tratamiento

e Definicién conceptual:
La adherencia al tratamiento se entiende como el nivel en que un paciente cumple
con las indicaciones dadas por el cirujano dentista Del Duca (2013), en pro de
mejorar 0 mantener su salud bucal y que trata de reducir la sintomatologia de la

enfermedad que presenta. (Vilela, 2020).

e Definicién operacional:
Para evaluar la variable adherencia al tratamiento se utiliz6 un cuestionario de
escala ordinal y politbmica con 15 preguntas que abarcaron tres dimensiones:
Autoeficacia, contacto con el profesional e ingesta de medicamentos y alimentos.

(Ver anexo 1).

e |Indicadores: Asistencia a citas, autocuidado, comunicacibn con el

profesional, motivacion, ingesta de medicamentos, ingesta de alimentos.

e Escala de medicion: Para esta investigacion fue ordinal.
3.3 Poblacion, muestray muestreo
Poblacién: Son personas que tienen un conjunto de caracteristicas similares,

universo de donde se recopilaran los datos del estudio. (Hernandez et al., 2014).
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En esta investigacion se contd con una poblacion de 80 personas aseguradas y
usuarias del servicio de odontologia de la posta médica de Huancané — EsSalud

durante los Ultimos seis meses del afio 2021.

e Criterios de inclusion: Asegurados a la posta médica de Huancané

mayores de 18 afios y menores de 60 afnos.

e Criterios de exclusién: Asegurados gque no requieran tratamiento y

asegurados edéntulos.

Muestra: Definimos la muestra como parte representativa de la poblacion a
estudiar (Ventura, 2017). Para nuestra poblacion se trabajé con una muestra de 67
pacientes del servicio de odontologia de la posta médica de Huancané. (Ver anexo
4).

Muestreo: En este caso se utilizO un muestreo probabilistico aleatorio simple con
un 95% de confianza y un 5% de error. Mediante el muestreo se obtiene una
muestra representativa de la poblacién que nos permitira extrapolar los resultados

gue obtengamos de esta investigacion. (Hernandez et al., 2014).

Unidad de andlisis: Paciente asegurado en la posta médica de EsSalud, usuario
activo del servicio de odontologia que requirid tratamiento y que tiene entre 11y 59

anos de edad.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Cuando se realiza una observacion indirecta y los datos no son obtenidos
directamente por el investigador los datos se recolectan mediante la técnica de la
encuesta. (Torres et al.,, 2019). En esta indagacion se utilizd la técnica de la
encuesta para medir a las dos variables del estudio.

Instrumentos

La encuesta se sirve de dos instrumentos: la entrevista y el cuestionario ambas

12



permiten recopilar la informacién requerida. (Torres et al., 2019). En este caso esta
investigacion utilizd dos cuestionarios, uno para cada variable. Para evaluar la
primera variable satisfaccion del usuario externo se aplic6 un cuestionario de 15
preguntas, las cuales abarcaron tres dimensiones: Infraestructura (5 items),
competencia del profesional (5 items) y eficacia del tratamiento (5 items). Para la
segunda variable adherencia al tratamiento se elabor6 un cuestionario que consto
de 15 items distribuidos en tres dimensiones: Autoeficacia (5 items), contacto con
el profesional (5 items) y control de ingesta de medicamentos y alimentos (5 items).
(Ver Anexo 3).

Validez

Mediante este proceso podemos comprobar que nuestros instrumentos muestran
evidencias de validez de contenido, construccién y criterio que demuestran que la
medicion de la variable mide lo que pretende medir. (Hernandez et al., 2014). Para
esta investigacion se realizo la validez de contenido a través del juicio de expertos.
(Ver Anexo 5).

Confiabilidad

Podemos decir que un instrumento de medicion es confiable cuando sus resultados
son constantes a lo largo del tiempo y no se distorsionan. Cuando multiples medidas
dan resultados distintos no existe confiabilidad. (Hernandez et al., 2014). En esta
investigacion se evalud la confiabilidad aplicando una prueba piloto y mediante la
prueba de Alfa Cronbach se obtuvieron resultados de ,834 para el primer

cuestionario y de ,766 para el segundo cuestionario. (Ver anexo 6).

3.5 Procedimientos

En un inicio se realizaron las coordinaciones en la posta médica de Huancané —
EsSalud y se obtuvo la autorizacion de realizar la investigacion con los asegurados.
El recojo de informacién se llevé a cabo de manera virtual a través del formulario
de Google. Todas las personas que fueron encuestadas participaron de manera

voluntaria, anénima y llenaron previamente el consentimiento informado.
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3.6 Método de analisis de datos

Una vez que obtuvimos la informacion recolectada se aplico el andlisis descriptivo,
para lo cual se vacio la informacion en una base de datos y luego se elaboraron las
tablas y se realizo la distribucion de frecuencias, segun fue el caso. Asi mismo, se
aplicé el andlisis inferencial para lo cual se eligio la prueba estadistica idonea y se

procedio a comprobar la hipétesis.

3.7 Aspectos éticos

Se siguieron los principios de bioética de Beauchamp, quien desde el principialismo
menciona principios generales que se cumplieron en la elaboracion de esta
investigacion como: El respeto de la autonomia y la participacion del paciente, la
no maleficencia, la beneficencia y la justicia. Siurana (2020). De la misma manera,
se respetaron los derechos de autor utilizando la normativa APA en la elaboracion
de este trabajo. Se respetaron el anonimato de los encuestados; asi como, también,

la veracidad de los datos.
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V. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

Tabla 1
Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del usuario externo

y dimensiones.

Satisfaccion del Infraestructura Competencia del  Eficacia del

usuario externo profesional tratamiento
Nivel f % f % f % f %
Insatisfecho 1 15 3 4.5 0 0 2 3
Moderadamente 0 0.0 22 32.8 8 11.9 22 32.8
satisfecho
Satisfecho 66 98.5 42 62.7 59 88.1 43 64.2
Total 67 100 67 100 67 100 67 100

En la tabla 1 se observa que un 98.5% de usuarios externos se consideraron dentro
del nivel satisfecho, 0% se encuentra dentro del nivel moderadamente satisfecho y
un 1.5% se considera en el nivel insatisfecho. En cuanto a la primera dimension,
infraestructura, un 62.7% se considero en el nivel satisfecho, un 32,8% se considero
en el nivel moderadamente satisfecho y un 4,5% se consider6é en el nivel
insatisfecho. Tenemos a la segunda dimensién, competencia del profesional, donde
el 88.1% refirid estar en el nivel satisfecho, un 11.9% se encuentra dentro del nivel
moderadamente satisfecho y 0% se consideré en el nivel insatisfecho. Finalmente,
en cuanto a la tercera dimension eficacia del tratamiento un 64.2% se encuentra en
el nivel satisfecho, un 32.8% indica estar en el nivel moderadamente satisfecho y
un 3% se muestra en el nivel insatisfecho. Casi la totalidad de los encuestados del
servicio de odontologia de la posta médica de Huancané se encuentran en el nivel

satisfecho.
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Tabla 2

Distribucién de frecuencias de la variable adherencia al tratamiento odontoldgico y

sus dimensiones.

Adherencia al Autoeficacia  Contacto con el Ingesta de

tratamiento profesional medicamentos
odontolégico y alimentos
Nivel f % f % f % f %
No adherido 2 3 9 13.4 2 3 5 7.5
Adherencia parcial 18 26.9 37 55.2 16 23.9 20 29.9
Adherencia total 47 70.1 21 31.3 49 731 42 62.7
67 100 67 100 67 100 67 100

Total

En la tabla 2 se observa que un 70.1% de usuarios externos tienen una adherencia

total del 26.9% presentan una adherencia parcial y un 3% se encuentra dentro del

nivel no adherido. En cuanto a la primera dimensién, autoeficacia, un 55.2%

presenta una adherencia parcial, un 31.3% presenta una adherencia total y el

13.4% se muestra no adherido. El la dimension contacto con el profesional un

73.1% presenta adherencia total, un 23.9% refiere tener adherencia parcial y un 3%

se encuentra no adherido. Finalmente, en la dimension ingesta de medicamentos y

alimentos un 62.7% presentd adherencia total, un 29.9% tiene adherencia parcial y

un 7.5% se presenta no adherido. La mayoria de los usuarios de la posta médica

de Huancané presenta una adherencia total al servicio de odontologia.
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4.1. Anédlisis inferencial

Prueba de hipétesis general

HG: La satisfaccion del usuario externo se relaciona significativamente con la
adherencia al tratamiento odontolégico en la posta médica de Huancané - Puno
2021.

Tabla 3

Correlacion entre la satisfaccion del usuario externo y la adherencia al

tratamiento odontoldgico.

Satisfaccion Adherencia al
del usuario tratamiento
externo odontoldgico
Coeficiente de correlacion 1 ,534
g Satisfaccion del Sig. (bilateral) . ,000
:5 é usuario externo 67 67
O <
T © - .,
o . Coeficiente de correlacion 534 1,000
% & Adherencia al
O tratamiento  gjg_(bilateral) ,000 . 67
odontolégico N 67

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

En la tabla 3 se observa que el valor “sig bilateral” es de 0,000, es decir es un valor
inferior a 0,05 por lo cual se aceptd la hipétesis general la cual indica que la
satisfaccion del usuario externo se relaciona significativamente con la adherencia
al tratamiento odontoldgico. De otro lado, se tiene que el coeficiente de correlacion

de Pearson es 0,534 lo cual indica que la correlacion es positiva media.
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Prueba de hipo6tesis especifica 1

H1: La dimension infraestructura se relaciona significativamente con la adherencia
al tratamiento odontoldgico en la posta médica de Huancané - Puno 2021.

Tabla 4

Correlacién entre infraestructura y la adherencia al tratamiento odontolégico.

Adherencia al

Infraestructura tratamiento
odontolégico
Coeficiente de correlacién 1,000 164
Infraestructura . ,184
. Sig. (bilateral)
o g N 67 67
_8 ® . Coeficiente de correlacion ,164 1,000
= o Adherenciaal
@ O tratamiento  Sig. (bilateral) 184 .67
odontolégico N 67

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

Se observa que el valor “sig bilateral” es de 0,184; es decir, es un valor superior a
0,05 por lo cual no se acepto la hipotesis especifica 1; lo cual indica que no existe
una relacion significativa entre la dimension infraestructura y la adherencia al

tratamiento odontoldgico en la posta médica de Huancané — Puno 2021.
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Prueba de hipoétesis especifica 2

H2: La dimension competencia del profesional se relaciona significativamente con
la adherencia al tratamiento odontoldgico en la posta médica de Huancané - Puno
2021.

Tabla 5

Correlacién entre competencia del profesional y la adherencia al tratamiento

odontoldgico.

Competencia Adherencia
del al tratamiento
profesional odontolégico
Coeficiente de correlacion 1,00 450™
0
Competencia del ~ Sig. (bilateral)
profesional . ,000
c N 67 67
£
3 = Adherencia al Coeficiente de correlacién 450" 1,000
[@ ) .
< o tratamiento Sia. (bilateral
X @ odontoldgico Ng ( ) ,000 .67
67

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

Se observa que el valor “sig bilateral” es de 0,000, es decir es un valor inferior a
0,05 por lo cual se acepto la hipotesis especifica 2. Por lo cual se concluye que
existe una relacién significativa entre la dimension competencia del profesional y la
adherencia al tratamiento odontologico en la posta médica de Huancané — Puno
2021. En cuanto a la correlacién se hallé un valor de 0,450 lo cual indica que existe

una correlacion positiva moderada.
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Prueba de hipétesis especifica 3

H3: La dimensién eficacia del tratamiento se relaciona significativamente con la

adherencia al tratamiento odontoldgico en la posta médica de Huancané - Puno

2021.
Tabla 6

Correlacion entre eficacia del tratamiento y la adherencia al tratamiento

odontolégico.

Adherencia al

Eficacia del tratamiento
tratamiento odontolégico
Coeficiente de correlacién 1,000 ,551™

- . .

g Eficacia del Sig. (bilateral) ,000

5 tratamiento

Q N 67 67

n

3 Adherencia Coeficiente de correlacién ,551™ 1,000

o

< al

©  tratamiento  Sig. (bilateral) ,000 .67

odontoldgico 67

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

Se observa que el valor “sig bilateral” es de 0,000, es decir es un valor inferior a

0,05 por lo cual se acepto la hipétesis especifica 3. Por lo tanto, existe una relacion

significativa entre la eficacia del tratamiento y la adherencia al tratamiento

odontoldgico en la posta médica de Huancané — Puno 2021. En cuanto a la

correlacion se hall6 un valor de 0,551 lo cual indica una correlacion positiva

moderada.
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V. DISCUSION

La presente tesis tuvo como objetivo general analizar la relacion entre la
satisfaccion del usuario externo y la adherencia al tratamiento odontoldgico de la
posta médica de Huancané — Puno 2021. Luego de procesar los datos y mediante
el analisis inferencial, como se observa en la tabla 3, se obtuvo un valor sig bilateral
igual a 0,000 lo cual indica que la satisfaccién del usuario externo influy6é en la
variable adherencia al tratamiento odontolégico. El coeficiente de correlacion de
Pearson fue igual a 0,534 lo cual indica que la correlacién fue positiva media, donde
la variable satisfaccion del usuario externo influyé en un 53% en la adherencia al
tratamiento odontologico. Estos resultados concuerdan con la investigacién de
Tobar y Acufia (2012) realizada en pacientes cronicos donde se halld una
correlacion positiva del 23% donde la satisfaccion del usuario influyé en la
adherencia al tratamiento en pacientes diabéticos de Chile. En la misma linea
Carrillo (2019) indic6 que entre los factores que influyen en la adherencia al
tratamiento en pacientes cronicos se encuentra la satisfaccion del usuario al

momento de ser atendidos.

Asi mismo, en los aportes tedricos de Libertad y Grau (2004) se indica que
dentro del primer grupo de factores determinantes de la adherencia al tratamiento
se encuentra la satisfaccion del usuario al momento de recibir la consulta lo cual
esta relacionado con la interaccion del personal de salud con el paciente. La
presente investigacion evidencio que a mayor satisfaccién del paciente se logra una
mayor adherencia al tratamiento dental lo cual es util para mantener la salud de los
pacientes y reducir los altos indices de caries dental, enfermedad de salud bucal
con alta prevalencia en el Peru. Los resultados de esta investigacion podrian ayudar
a priorizar los recursos destinados a los servicios de odontologia y asi mejorar la
satisfaccion del usuario para lograr una mayor adherencia al tratamiento dental

teniendo como sustento los resultados de esta indagacion.

En cuanto a la hipétesis especifica 1 la cual postula que la dimension

infraestructura se relaciona significativamente con la adherencia al tratamiento
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odontoldgico en la posta médica de Huancané - Puno 2021, se obtuvo en el analisis
inferencial, como se observa en la tabla 4, el valor “sig bilateral” de 0,184; es decir,
un valor superior a 0,05 por lo cual concluimos que la dimension infraestructura no
influye en la adherencia al tratamiento de la posta médica de Huancané. En los
resultados de esta tesis se hallé que en cuanto a la infraestructura un 62.7% de los
encuestados se encontro en el nivel satisfecho, un 32,8% se hallo en el nivel
moderadamente satisfecho y un 4,5% se hallé en el nivel insatisfecho. Lo cual
concuerda con lo hallado en Bustamante (2015) en una clinica de Chiclayo donde

la satisfaccion del paciente respecto a la infraestructura fue alta en un 50%.

Aun cuando los resultados de nuestra indagacion mostraron un nivel de
satisfaccion alto esta dimensién no influye positiva ni negativamente en la
adherencia al tratamiento odontolégico. Podemos explicar esta falta de relacion
debido a que los usuarios de la posta son asegurados de EsSalud, es decir son en
cierta medida un publico cautivo que no paga directamente por los tratamientos
dentales, quienes no consideran la comodidad de la sala de espera, la ventilacion
ni la iluminacién del consultorio, y al parecer tampoco la modernidad de los equipos

como factores determinantes para adherirse al tratamiento dental.

De acuerdo a la hipotesis especifica 2, la cual enuncia que la dimension
competencia del profesional se relaciona significativamente con la adherencia al
tratamiento odontoldgico en la posta médica de Huancané - Puno 2021, se obtuvo
mediante el analisis inferencial, en la tabla 5, un valor “sig bilateral” de 0,000, por
lo cual se concluy6 que la dimension competencia del profesional influye en la
adherencia al tratamiento odontoldgico con una correlacion positiva moderada del
45%. En los resultados de esta tesis se hall6 que respecto a la dimension
competencia del profesional el 88.1% de encuestados se encontrd en el nivel
satisfecho, un 11.9% se encontrd dentro del nivel moderadamente satisfecho y
0% estuvo en el nivel insatisfecho. Estos resultados son superiores a lo hallado
por Bustamante en (2015) en la clinica odontolégica de Chiclayo donde los
encuestados refirieron tener una satisfaccién alta del 58% respecto de la

competencia técnica en dicha clinica.
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En la presente indagacion, la dimensidon competencia del profesional incluye
los indicadores de buen trato, habilidad, destreza y manejo del dolor que tuvieron
coincidencias con los estudios de Torres y Ledén (2015) quienes en su
investigacion en el servicio de ortodoncia de la Universidad peruana Cayetano
Heredia evidenciaron que un 78% de pacientes se encuentran muy satisfechos
con el trato recibido. Salazar (2018), en su tesis realizada en el area de
odontologia de un centro de salud de Ayacucho indic6 que sus encuestados se
sintieron satisfechos y muy satisfechos con el trato recibido en un 51%. Asi como
con Bustamante (2015) quien encontré en su exploracion que un 49% se
encuentra satisfecho con el manejo del dolor. La competencia del profesional, sus
conocimientos y destrezas al realizar los procedimientos influyeron directamente
en la adherencia al tratamiento odontoldgico lo cual es logico puesto que todo
paciente suele regresar al lugar donde resolvieron sus problemas dentales con

destreza.

Respecto de la hipotesis especifica 3, la cual indica que la dimension eficacia
del tratamiento se relaciona significativamente con la adherencia al tratamiento
odontoldgico en la posta médica de Huancané - Puno 2021. Mediante el analisis
inferencial, en la tabla 6, se obtuvo el valor sig bilateral de 0,000, lo cual indica que
la eficacia del tratamiento influye en la adherencia al tratamiento odontolégico con
una correlacion positiva moderada del 55%. En los resultados de esta tesis se hallo
gue respecto a la dimension eficacia del tratamiento se tiene que un 64.2% se
encuentra en el nivel satisfecho, un 32.8% indica estar en el nivel moderadamente
satisfecho y un 3% se muestra en el nivel insatisfecho. En relacion a esta dimensién
se encontraron hallazgos similares con Torres y Le6n (2015) respecto a la eficacia

con un 71% en el nivel muy satisfechos y 19% satisfechos.

De la misma manera Salazar (2018) hall6 en su investigacion que
respecto a la eficacia del tratamiento entre satisfecho y muy satisfecho llegaron al
68% de sus encuestados; asi mismo en Bustamante (2015) se encontré que en
cuanto a la eficacia los pacientes se mostraron satisfechos en un 56%. Zanabria
(2017) en su investigacion en una clinica odontologica de Tacna hallé que un 53%

de pacientes revelaron una satisfaccion alta en la dimension eficacia. Vargas (2012)
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hallé en su investigacion que el 82% de usuarios de la clinica odontologica de la
Universidad de Tacna se encontraron entre satisfechos y muy satisfechos en
cuanto a la eficacia de la atencion. Por ultimo, Barreto (2020) realiz6 una
investigacion en el servicio de odontologia de un hospital de Trujillo donde encontré
gue el 72% se encuentra satisfecho con la dimensién eficacia. Esta dimension fue
la que mas se ha estudiado y es con la que tenemos mayores coincidencias con
diversos autores; por lo cual podemos inferir que la eficacia del tratamiento predice

la adherencia al tratamiento odontoldgico.

Como sustento tedrico para la presente investigacion, en cuanto a la primera
variable satisfaccion del usuario externo, se contd con tres enfoques de estudio
gue, de acuerdo a Ros (2016) son: cognitivo o racional, afectivo o emocional y
cognitivo -afectivo. Este altimo es el que se utilizé para desarrollar nuestra tesis por
ser un enfoque integral el cual indica que el nivel de satisfaccion del usuario externo
es un proceso complejo donde los usuarios del servicio toman decisiones
racionales pero influenciadas por sentimientos y emociones. La valoracion de la
satisfaccion es un proceso que se evalla con posterioridad al tratamiento recibido.
Lépez (2012). En los resultados descriptivos de la tabla 1 se tiene que un 98.5% de
usuarios externos se encuentran dentro del nivel satisfecho, 0% se encuentra
dentro del nivel moderadamente satisfecho y un 1.5% se considera en el nivel
insatisfecho.

Después de haber recibido el tratamiento dental los encuestados de
Huancané tuvieron un nivel alto de satisfaccion con el servicio brindado, esto como
fruto del esfuerzo del personal de odontologia que viene brindando una atencion
personalizada, absolviendo las dudas del paciente, dando informacion vy
conocimiento sobre la salud bucal, el tratamiento y el prondstico de acuerdo a la
situacion especifica de cada persona. En cuanto a los antecedentes encontramos
semejanza con la investigacién de Coérdova y Guerreros (2018) quienes en su
investigacion en el Centro especializado de formacién odontoldégica de la
Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo encontraron en los encuestados
una satisfaccion alta del 88%, asi mismo Walde (2019) hall6 en su indagacion sobre

la satisfaccion del usuario del servicio de odontologia del centro de salud semirural
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Pachacutec en Arequipa un 69% de satisfaccion de grado alto. Del mismo modo,
Ybarra (2017) obtuvo como resultado un 69% de encuestados muy satisfechos en

el servicio de odontologia de un puesto de salud de Huaraz.

De la misma manera para la segunda variable adherencia al tratamiento
odontoldgico en la tabla 2 se observa que un 70.1% de usuarios externos tienen
una adherencia total, 26.9% presentan una adherencia parcial y un 3% se
encuentra dentro del nivel no adherido. La variable adherencia, es considerada
como una conducta dentro del campo de la salud y se ha explicado a través de
teorias socio-cognitivas como la teoria de la autoeficacia de Bandura (2000), la cual
indica que una persona se encuentra mas motivada si percibe que tiene
capacidades personales para dirigir sus acciones y puede modificar su conducta a
lo largo del tiempo. El concepto de adherencia ha evolucionado desde solo el
cumplimiento de los farmacos recetados Peralta y Pruneda (2008) hasta involucrar
el comportamiento de la persona atendida, el medicamento que recibe, el régimen
alimentario que debe seguir, y la necesidad de que ejecute cambios en su vida para
sequir las indicaciones dadas por el profesional de la salud OMS (2004) y las pueda
mantener a lo largo del tiempo. Sobre todo, al enfrentarse a enfermedades crénicas
como lo es la caries dental Fejerskov (2004) principal motivo de consulta en el
servicio de odontologia. Para que el tratamiento sea exitoso requiere un
compromiso del paciente en asistir a sus citas y en mantener su higiene bucal diaria
lo que significa que es necesario cambiar la conducta y los habitos en muchos
casos. Libertad (2004).

En cuanto a los antecedentes se encontré concordancia con Avilés (2016)
quien realiz6 su estudio en una clinica odontolégica en Nicaragua y encontro,
también, una adherencia al tratamiento del 76%. Cano y Martinez realizaron una
investigacion en la clinica de docencia servicio de la ciudad de Medellin en el 2018
en pacientes con tratamiento de ortodoncia donde hallaron que el nivel de
adherencia alto al tratamiento solo fue de un 46%. EI mismo afio y en la misma
clinica Arango et al. realizaron una investigacion en los pacientes que recibieron
tratamiento odontolégico periodontal y que ademas recibieron un seguimiento de

parte de los dentistas dentro de un programa de seguimiento al paciente; con lo
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cual lograron una adherencia del 93.6%. Como se menciond lineas arriba la
adherencia al tratamiento odontologico en la posta médica de Huancané ha sido
alta lo cual es resultado del trabajo del personal de odontologia quienes siempre
recuerdan a los pacientes a que acudan a sus citas semanales y los empoderan a
mantener su higiene diaria usando hilo dental y cepillo. Estas medidas de salud

bucal han logrado una respuesta positiva en los asegurados.

En cuanto a la metodologia de esta indagacion, se utilizé6 el disefio
descriptivo correlacional, el cual pretende primero observar y describir la realidad a
través de las dos variables estudiadas para luego analizar la correlacion que existe
entre ambas sin llegar a establecer la relacion de causalidad entre las variables. En
esta investigacion se logro establecer que existe correlacion entre las dos variables;
la satisfaccion del usuario del area de odontologia de la posta médica de Huancané
en general y en sus dimensiones, especificas, competencia del profesional y
eficacia del tratamiento tienen una correlacion positiva con la adherencia al
tratamiento odontoldgico. Sin embargo, no se pueden establecer cuales son las
causas de esta correlacion dado que este no fue el alcance de la presente tesis;
por lo cual se insta a que se continue con esta linea de investigacién que aborde el
alcance explicativo de tal manera que podamos ahondar en la causalidad de esta
correlacion y aportar mayor profundidad a esta discusion y establecer como se
podria mejorar la adherencia al tratamiento dental en los pacientes.

La salud bucal en el Peru es bastante deficiente y tener enfermedades en
cavidad oral es el origen de numerosos problemas de salud como la anemia,
desnutricién, infecciones, etc. Una vez instalada la enfermedad en boca para poder
restablecer la salud de los pacientes se requiere acceso al servicio y también
adherencia al tratamiento dental. Una vez dados de alta, los pacientes, deben
mantener las instrucciones de higiene oral a lo largo de su vida. Como posta
integrante del sistema de salud de EsSalud, conocer y definir como se puede
mejorar la adherencia de los usuarios al tratamiento odontolégico, es de vital
importancia puesto que esto permitiria fidelizar al paciente, generar bienestar

individual y a mediano plazo descongestionar los servicios de salud.
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Cabe resaltar que en Latinoamérica no existen investigaciones que
relacionen nuestras variables satisfaccion del usuario externo y adherencia al
tratamiento odontolégico; de la misma manera EsSalud carece de estas
indagaciones de manera institucional. Esta investigacion es un primer aporte que
debe ser validado o rebatido con investigaciones futuras que esperamos sean de
mayor alcance investigativo, que abarguen una poblacibn mas amplia y cuyos

resultados se puedan extrapolar a distintas realidades.
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VI. CONCLUSIONES

Primera.- Existe relacidn significativa entre la satisfaccién del usuario externo y la
adherencia al tratamiento odontologico en la posta médica de Huancané — Puno
2021 dado que existe una correlacién de Pearson de 0,534 y un sig bilateral de
0,000. Lo cual indica que a mayor satisfaccion del usuario externo este presenta

mayor adherencia al tratamiento odontoldgico.

Segunda.- No existe relacion significativa entre infraestructura y la adherencia al
tratamiento odontoldgico en la posta médica de Huancané — Puno 2021, ya que
existe un sig bilateral de 0,184. Lo cual indica que la infraestructura no influye

positiva ni negativamente en la adherencia al tratamiento odontolégico.

Tercera.- Existe relacion significativa entre competencia del profesional y la
adherencia al tratamiento odontoldgico en la posta médica de Huancané - Puno
2021; contamos con una correlaciéon de Pearson de 0,450 y un sig bilateral de
0,000. Lo cual indica que a mayor competencia del profesional dentista se observa

mayor adherencia al tratamiento odontologico.

Cuarta.- Existe relacion significativa entre eficacia del tratamiento y la adherencia
al tratamiento odontologico en la posta médica de EsSalud, Huancané, 2021; ya
gue existe una correlacion de Pearson de 0,551 y un sig bilateral de 0,000. Lo cual
nos indica que si la eficacia al tratamiento odontologico es considerada alta la

adherencia también lo sera.
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VII. RECOMENDACIONES

Primero.- Se recomienda que EsSalud realice una investigacion en el area de
odontologia a nivel nacional para identificar la correlacion entre la satisfaccion del
usuario y la adherencia al tratamiento odontoldgico, dado que actualmente no

existen investigaciones que correlacionen ambas variables.

Segundo.- Se recomienda realizar mas investigaciones que relacionen la dimensién
infraestructura con la adherencia al tratamiento odontoldgico para reforzar o refutar

lo hallado en la presente tesis.

Tercero.- Se recomienda que el servicio de odontologia de la posta médica de
Huancané debe mejorar la competencia del profesional cirujano dentista en sus
indicadores buen trato, manejo del dolor, habilidad y destreza dado que estos se
relacionan significativamente con la adherencia al tratamiento dental como lo

demuestra esta tesis y la literatura presentada.

Cuarto.- Se recomienda que el servicio de odontologia de la posta médica de
Huancané debe mejorar la dimension eficacia del tratamiento dado que esta se
relacionan significativamente con la adherencia al tratamiento dental como lo

demuestra esta tesis.
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Tabla 7

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario externo

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion

Variable de Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ftems Escala
estudio conceptual operacional
La satisfaccion del Para  medir la D1: Instalaciones: 1,234y5
usuario  externo variable Infraestructura Ordinal
esta supeditada a satisfaccion del
la calidad de los  usuario externo 1 = Nunca
Variable 1: servicios recibidos; utilizaremos un D2: Buen trato: 6y7
asi como a las cuestionario de Competencia 2 =Pocas
expectativas que  escala ordinal y del profesional  Habilidad y 8y9 veces
Satisfaccion este trae consigo. politbmica con 15 destreza:
del usuario  Antezana (2018). preguntas que 3=A
externo Una persona se  abarca tres Manejo del dolor: 10 veces
encuentra dimensiones: D3:
satisfecha siempre Eficacia del Eficacia: 11,12y 13 4 =Casi
y cuando el Infraestructura, tratamiento siempre
servicio que haya competencia del Resultados: 14y 15
recibido cubra o profesional y 5 = Siempre
exceda sus eficacia del
expectativas. tratamiento.
(Janampa, 2016).
Tabla 8

Nivel o Rango

Insatisfecho =
15-34

Moderadamente
satisfecho =
35-54

Satisfecho =
55-75

Operacionalizacion de la variable adherencia al tratamiento odontolégico

Variable de
estudio

Variable 2:

Adherencia
al
tratamiento
odontolégico

Definicion

conceptual
La adherencia al
tratamiento se entiende
como el nivel en que un
paciente cumple con las
indicaciones dadas por
el cirujano dentista Del
Duca (2013), en pro de
mejorar 0 mantener su
salud bucal y que trata
de reducir la
sintomatologia de la
enfermedad que
presenta. (Vilela, 2020).

Definicion
operacional
Para medir la
variable adherencia

al tratamiento

utilizaremos un
cuestionario de
escala ordinal y
politbmica con 15
preguntas que
abarcan tres
dimensiones:

Autoeficacia,

contacto con el

profesional e ingesta
de medicamentos y
alimentos.

Dimensiones

D1:
Autoeficacia

D2:
Contacto con
el profesional

D3:

Ingesta de
medicamentos
y alimentos

Indicadores items
Asistencia a 1,2,
citas:

3,4y5
Autocuidado:
Comunicacion 6,7y 8
con el .
profesional:
N 9y 10
Motivacion:
Ingesta de 11,12y 13
medicamentos:
Alimentos 14y 15

Escala

Ordinal
1 = Nunca

2 = Pocas
veces

3 =Aveces

4 = Casi
siempre
5= Siempre

Nivel o
Rango

No
adheridos

15-34
Adherencia
parcial
35-54

Adherencia
total

55-75
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ANEXO 2: Matriz de consistencia

Titulo: Satisfaccion del usuario externo y adherencia al tratamiento odontoldgico en la posta médica de Huancané - Puno 2021

PROBLEMA

Problema general

¢De qué manera la satisfaccion del usuario
externo se relaciona con la adherencia al
tratamiento odontoldégico en la posta
médica de Huancané - Puno 20217?
Problemas especificos

a). ¢De qué manera la infraestructura se

relaciona con la adherencia al tratamiento
odontolégico en la posta médica de

Huancané, Puno 2021?

b). ¢De qué manera la competencia del
profesional se relaciona con la adherencia
al tratamiento odontolégico en la posta
médica de Huancané, Puno 20217

c). ¢De qué manera la eficacia del

tratamiento con la adherencia al

tratamiento odontolégico en la posta

médica de Huancané, Puno 2021?

OBJETIVOS

Objetivo general

Analizar la relacion entre la satisfaccion del
usuario externo y la adherencia al
tratamiento odontolégico en la posta
médica de Huancané - Puno 2021.
Objetivos especificos

a). Analizar la relacion entre infraestructura

y la adherencia al tratamiento odontol6gico
en la posta médica de Huancané - Puno
2021.

b). Analizar la relacién entre competencia
del profesional y la adherencia al
tratamiento odontoldgico en la posta

médica de Huancané - Puno 2021.

c). Analizar la relacién entre eficacia del
tratamiento y la adherencia al tratamiento
odontolégico en la posta médica de

Huancané - Puno 2021.

HIPOTESIS
Hipotesis general
La satisfaccion del usuario externo se relaciona
significativamente con la adherencia al tratamiento
odontolégico en la posta médica de Huancané - Puno
2021.

Hipotesis especificas

a). La dimension infraestructura se relaciona
significativamente con la adherencia al tratamiento
odontolégico en la posta médica de Huancané - Puno

2021.

b). La dimension competencia del profesional se

relaciona significativamente con la adherencia al
tratamiento odontolégico en la posta médica de

Huancané - Puno 2021.

c). La dimension eficacia del tratamiento se relaciona

significativamente con la adherencia al tratamiento
odontolégico en la posta médica de Huancané - Puno

2021.

VARIABLES E INDICADORES

Variable 1: Satisfaccién del usuario externo

Dimensiones Indicadores items Escala
Infraestructura Instalaciones: 1,2,34y5 Ordinal
1 = Nunca
Competencia del Buen trato: 6y7 o—p
rofesional Habilidad y - rocasveces
P destreza: 8y9 3=A
Manejo del dolor: | 10 = Aveces
Eficacia del Eficacia: 11,12y 13 4 = Casi siempre
tratamiento Resultados: 14y 15
5 = Siempre
Variable 2: Adherencia al tratamiento odontolégico
Autoeficacia Asistencia a ly?2 Ordinal
citas:
Autocuidado: 3,4y5 1 =Nunca
Contacto con el | Comunicacion s=p
profesional con el 6,7y8 = Focas veces
profesional: B
Motivacion: 9y 10 3= Aveces
Ingesta de Ingesta de 11,12y 13 4 = Casi siempre
medicamentosy | medicamentos: )
alimentos Alimentos: 14y 15 5 = Siempre

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Basico

Disefio: Relacional

POBLACION Y MUESTRA:
Poblacion: 80

Muestra: 67

Muestreo: Probabilistico por muestreo

aleatorio simple.

INSTRUMENTOS

Variable 1: Satisfaccion del usuario externo
Técnica: Encuesta Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Adherencia al tratamiento odontolégico.

Técnica: Encuesta Instrumento: Cuestionario

METODO DE ANALISIS
Estadistica descriptiva:

Los datos se agruparan en niveles de acuerdo a los
rangos establecidos, los resultados se presentaran en
tablas de frecuencias y gréaficos estadisticos.

Estadisticainferencial:
Prueba estadistica que comprobara la hipétesis.
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ANEXO 3: Instrumentos

Cuestionario paralavariable satisfaccion del usuario externo

Instrucciones: Responda cada una de las siguientes preguntas con un (x) segun
corresponda de acuerdo al siguiente criterio:
(1) Nunca (2) Pocas veces
(3) A veces (4) Casi siempre
(5) Siempre
Dimension: Infraestructura 2 |3 |4 |5
1 | ¢Laposta cuenta con servicios higiénicos limpios y en buen
estado?
2 | ¢Lasalade espera es comoda?
3 | ¢El servicio de odontologia cuenta con equipos modernos?
4 ¢cLa ventilacion e iluminacion en el consultorio de
odontologia son adecuados?
5 | ¢Elacceso al servicio de odontologia es facil?
Dimension: Competencia del profesional
6 | ¢La dentista que le atendi6 fue amable con Ud.?
7 | La dentista que le atendio le ha explicado en qué consistira
su tratamiento.
8 | La dentista le ha indicado cuéles seran los tratamientos
adecuados para su caso.
9 ¢ La dentista fue minuciosa al momento de realizarle los
tratamientos?
10 | La dentista que lo atendio ¢ le realiz6 los tratamientos
sin ocasionarle dolor?
Dimension: Eficacia del tratamiento
11 | ¢tEn el servicio de odontologia deberian incluirse
tratamientos como ortodoncia y protesis?
12 | ¢Los tratamientos que le realizaron resolvieron sus
problemas es?
13 | ¢Cree gue los materiales empleados en su tratamiento
fueron de buena calidad?
14 | ¢Los tratamientos que le realizaron tienen resultados
duraderos?
15 | ¢Ha recomendado a algun asegurado acudir al servicio de
odontologia?

Fuente: Adaptado de dimensiones del nivel de satisfaccion (Bustamante, 2015),
Elizondo et al. (2011) y Torres y Le6n (2015).
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Cuestionario paralavariable adherencia al tratamiento odontolégico

Instrucciones: Responda cada una de las siguientes preguntas con un (x) segun

corresponda de acuerdo al siguiente criterio:

(1) Nunca (2) Pocas veces
(3) A veces (4) Casi siempre
(5) Siempre

Dimension: Autoeficacia 1 |2 3 4 5

1 JUsted asisti6 a sus citas de tratamiento una vez a la
semana?

2 ¢Usted asiste a sus citas hasta terminar su tratamiento?

3 ¢ Cuando se le cae una curacion o siente un hueco en sus

dientes acude de inmediato al servicio de odontologia?

4 ¢Ud. continta con el tratamiento recomendado aun
cuando el dolor de diente ha pasado?

5 | ¢Utiliza hilo y cepillo antes de dormir?

Dimension: Contacto con el profesional

6 ¢ El dentista le ha ensefiado a usar el cepillo y/o el hilo?

7 ¢El dentista le ha indicado cual es el cepillado méas
importante?

8 ¢ El dentista le ha explicado con claridad el tratamiento que
Ud. necesita?

9 ¢, Su odontdlogo lo anima a mantener sus dientes sanos?

10 | ¢Ud. puede asistir en el horario que atiende el servicio de
odontologia?

Dimension: ingesta de medicamentos y alimentos

11 | Siel dentista le receta un medicamento ¢Ud. cumple con
tomar todas las pastillas indicadas?

12 | ¢Ingiere sus medicamentos de manera puntual?

13 | ¢Cuando le duele un diente Ud. solo toma medicamentos
obtenidos mediante receta médica?

14 | ¢Durante el dia bebe agua sin aztcar?

15 | ¢ Entre comidas come frutas o verduras en lugar de dulces
y galletas?

Fuente: Adaptado de escala de adherencia terapéutica (Severino, 2018) y
(Jaimes, 2021)
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ANEXO 4: Formula de obtencion de muestra

Calculadora de Muestras

Margen de eror:
15% v
Nivel de confiznza:
. [95% v|

Tz fio de Pobl:
Economica o ‘ggano e Poblacion

Asesoria

Calcular |
Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 80

Tamariio de muestra: 67

para Prop:
poblacionales
n= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) = Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e"2+(z"2(p*q)) deseada (exito)
N q=Proporcion de la poblacion sin Ia caracteristica

deseada (fracaso)
€= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamaiio de Ia poblacion

Tomado de la pagina web: Calculadora de Muestras (corporacionaem.com)
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ANEXO 5: Certificado de validez
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia®? | Claridad® Sugerencias
o
DIMENSION 1: INFRAESTRUCTURA Si No Si No Si No

1 |;La posta cuenta con servicios higiénicos limpios y en buen X X X
estado?

2 |¢La sala de espera es comoda? X X X

3 |¢El servicio de odontologia cuenta con equipos modernos? X X X

4 |¢La ventilacion e iluminacion en el consultorio de odontologia | X X X
son adecuados?

5 |¢El acceso al servicio de odontologia es facil? X X X

DIMENSION: COMPETENCIA DEL PROFESIONAL Si No Si No Si No

6 |¢La dentista que le atendié fue amable con Ud.? X X X

7 |La dentista que le atendié le ha explicado en qué consistird su| X X X
tratamiento.

8 |La dentista le ha indicado cuales seran los tratamientos X X X
adecuados para su caso.

9 |¢La dentista fue minuciosa al momento de realizarle los X X X
tratamientos?

10 |La dentista que lo atendio ¢ le realiz6 los tratamientos sin X X X
ocasionarle dolor?




DIMENSION: EFICACIA DEL TRATAMIENTO Si No Si |No Si |No

11| ¢ En el servicio de odontologia deberian incluirse X X X
tratamientos como ortodoncia y prétesis?

12 | ¢Los tratamientos que le realizaron resolvieronsus X X X
problemas es?
13| ¢ Cree que los materiales empleados en sutratamiento X X X
fueron de buena calidad?
14| ¢ Los tratamientos que le realizaron tienenresultados X X X
duraderos?
15| ¢ Ha recomendado a algun asegurado acudir al X X X
servicio de odontologia?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia Opinion
de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...... Aquise Flores, Pedro ....ccvcvveviiiiriiririeinnnannnnes
DNI: 46720999
Especialidad del validador: .................. Magister en gestion de los servicios de salud......c.ccvevievieviiiriannennn.

20 de octubre del 2021

Ipertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia; El item es apropiado para representar al
componente odimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, *
esconciso, exacto y directo
RMA

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteadosson suficientes para medir la dimension ]
Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE ADHERENCIA AL TRATAMIENTO
ODONTOLOGICO

N©° DIMENSIONES / items Pertinencia| Relevancia?| Claridad® Sugerencias
1
Dimension: Autoeficacia Si No Si | No | Si No
1 |¢Usted asisti6 a sus citas de tratamiento una vez a la X X X
semana?
2 |;Usted asiste a sus citas hasta terminar su tratamiento? X X X
3 |, Cuando se le cae una curacioén o siente un hueco en sus X X X
dientes acude de inmediato al servicio de odontologia?
4 |, Ud. continta con el tratamiento recomendado aun cuando el | x X X
dolor de diente ha pasado?
5 |¢Utiliza hilo y cepillo antes de dormir? X X X
Dimensién: Contacto con el profesional Si | No Si | No | Si | No
6 |¢El dentista le ha ensefiado a usar el cepillo y/o el hilo? X X X
7 |¢El dentista le ha indicado cual es el cepillado mas X X X
importante?
8 |¢El dentista le ha explicado con claridad el tratamiento que X X X
Ud. necesita?
9 |, Su odontdlogo lo anima a mantener sus dientes sanos? X X X
10 |, Ud. puede asistir en el horario que atiende el servicio de X X X
odontologia?
Dimension: ingesta de medicamentos y alimentos Si | No Si [No | Si | No




11 |Si el dentista le receta un medicamento ¢,Ud. cumple con X
tomar todas las pastillas indicadas?

12 ¢ Ingiere sus medicamentos de manera puntual? X

13 |, Cuando le duele un diente Ud. solo toma medicamentos X
obtenidos mediante receta médica?

14 |;Durante el dia bebe agua sin aztcar? X

15 |;Entre comidas come frutas o verduras en lugar de dulces y X
galletas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mq: ...... Aquise Flores, Pedro

DNI: 46720999

Pertinencia:El item corresponde al concepto
tedrico formulado. Relevancia: El item es
apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, esconciso, exacto y directo

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

Existe suficiencia

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

20 de octubre del 2021

2

JFRMA

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N DIMENSIONES / items Pertinencia® |[Relevancia® | Claridad® Sugerencias
(o]
DIMENSION 1: INFRAESTRUCTURA Si No Si No Si No
1 |;La posta cuenta con servicios higiénicos limpios y en buen X X X
estado?
2 |¢La sala de espera es comoda? X X X
3 |¢El servicio de odontologia cuenta con equipos modernos? X X X
4 |¢La ventilacion e iluminacion en el consultorio de odontologia | X X X
son adecuados?
5 |¢El acceso al servicio de odontologia es facil? X X X
DIMENSION: COMPETENCIA DEL PROFESIONAL Si | No Si No Si No
6 |¢La dentista que le atendié fue amable con Ud.? X X X
7 |La dentista que le atendio le ha explicado en qué consistira su| X X X
tratamiento.
8 |La dentista le ha indicado cuales seran los tratamientos X X X
adecuados para su caso.
9 |¢La dentista fue minuciosa al momento de realizarle los X X X
tratamientos?
10 |La dentista que lo atendio ¢ le realiz6 los tratamientos sin X X X
ocasionarle dolor?
DIMENSION: EFICACIA DEL TRATAMIENTO Si |No Si |No Si |No




11| ¢ En el servicio de odontologia deberian incluirse X X X

tratamientos como ortodoncia y protesis?
12 | ¢ Los tratamientos que le realizaron resolvieronsus X X X

problemas es?

13| ¢ Cree que los materiales empleados en sutratamiento X X X
fueron de buena calidad?

14| ¢ Los tratamientos que le realizaron tienenresultados X X X
duraderos?

15| ¢ Ha recomendado a algun asegurado acudir al X X X
servicio de odontologia?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ MQ: .................. Calampa Sopla Geanny Albertina .....c.vevecvievverernennnenes
DNI: 45767460
Especialidad del validador:............cccocvivieinnnne. Magister en salud publica. ...

20 de octubre del 2021

Ipertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al
componente odimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems
planteadosson suficientes para medir la dimension e m e e e
Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE ADHERENCIA AL TRATAMIENTO ODONTOLOGICO

N©° DIMENSIONES / items Pertinencia| Relevancia?| Claridad® Sugerencias
1
Dimension: Autoeficacia Si No Si | No | Si No
1 |¢Usted asisti6 a sus citas de tratamiento una vez a la X X X
semana?
2 ¢ Usted asiste a sus citas hasta terminar su tratamiento? X X X
3 |¢Cuando se le cae una curacién o siente un hueco en sus X X X
dientes acude de inmediato al servicio de odontologia?
4 s Ud. continla con el tratamiento recomendado aun cuando el | X X X
dolor de diente ha pasado?
5 ¢ Utiliza hilo y cepillo antes de dormir? X X X
Dimension: Contacto con el profesional Si | No Si | No [ Si | No
6 |¢El dentista le ha ensefiado a usar el cepillo y/o el hilo? X X X
7 |¢El dentista le ha indicado cudl es el cepillado mas X X X
importante?
8 |¢El dentista le ha explicado con claridad el tratamiento que X X X
Ud. necesita?
9 |¢Su odontdlogo lo anima a mantener sus dientes sanos? X X X
10 |, Ud. puede asistir en el horario que atiende el servicio de X X X

odontologia?

Dimensién: ingesta de medicamentos y alimentos Si | No Si |No |Si | No




11 |Si el dentista le receta un medicamento ¢,Ud. cumple con X X X
tomar todas las pastillas indicadas?

12 |;Ingiere sus medicamentos de manera puntual? X X X

13 |, Cuando le duele un diente Ud. solo toma medicamentos X X X
obtenidos mediante receta médica?

14 |¢ Durante el dia bebe agua sin azucar? X X X
15 |;Entre comidas come frutas o verduras en lugar de dulcesy | x X X
galletas?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ MQ: .................. Calampa Sopla Geanny AIDErting .....cceveveeiririenerieienaran
DNI: 45767460
Especialidad del validador:............c.coeeieininnnenn. Magister en salud publiCa...........oiiiii

20 de octubre del 2021

IPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente
odimensidn especffica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension 41

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N DIMENSIONES / items Pertinencia® [Relevancia® | Claridad?® Sugerencias
o
DIMENSION 1: INFRAESTRUCTURA Si No Si No Si No
1 |¢La posta cuenta con servicios higiénicos limpios y en buen X X X
estado?
2 |;La sala de espera es comoda? X X X
3 |¢El servicio de odontologia cuenta con equipos modernos? X X X
4 |¢La ventilacién e iluminacion en el consultorio de odontologia | X X X
son adecuados?
5 |¢El acceso al servicio de odontologia es facil? X X X
DIMENSION: COMPETENCIA DEL PROFESIONAL Si | No Si No Si No
6 |¢La dentista que le atendié fue amable con Ud.? X X X
7 |La dentista que le atendid le ha explicado en qué consistira su| X X X
tratamiento.
8 |La dentista le ha indicado cuéles seran los tratamientos X X X
adecuados para su caso.
9 |¢La dentista fue minuciosa al momento de realizarle los X X X
tratamientos?
10 |La dentista que lo atendio ¢ le realizo los tratamientos sin X X X
ocasionarle dolor?
DIMENSION: EFICACIA DEL TRATAMIENTO Si |No Si  |No Si  |No
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11| ¢ En el servicio de odontologia deberian incluirse X X X
tratamientos como ortodoncia y protesis?
12 | ¢ Los tratamientos que le realizaron resolvieronsus X X X
problemas es?
13| ¢ Cree que los materiales empleados en sutratamiento X X X
fueron de buena calidad?
14| ¢ Los tratamientos que le realizaron tienenresultados X X X
duraderos?
15| ¢ Ha recomendado a algun asegurado acudir al X X X
servicio de odontologia?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ......... Medina Pacheco, Patricia ......c.cccvveveviannenn. .-

DNI: 45024430

Especialidad del validador-:...... Magister en gestion de serviciosde lasalud...............cooiiiiiii
IPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 25 de octubre del
odimensién especifica del constructo 2021

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

esconciso, exacto y directo ,
| =
. . . . . . . ’ -
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados — ssesssssess . P eecesccccccase

son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto
Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE ADHERENCIA AL TRATAMIENTO ODONTOLOGICO

N©° DIMENSIONES / items Pertinencia| Relevancia?| Claridad® Sugerencias
1
Dimension: Autoeficacia Si No Si | No | Si No
1 |¢Usted asisti6 a sus citas de tratamiento una vez a la X X X
semana?
2 ¢ Usted asiste a sus citas hasta terminar su tratamiento? X X X
3 |¢Cuando se le cae una curacién o siente un hueco en sus X X X
dientes acude de inmediato al servicio de odontologia?
4 ¢ Ud. continla con el tratamiento recomendado aun cuando el | X X X
dolor de diente ha pasado?
5 ¢ Utiliza hilo y cepillo antes de dormir? X X X
Dimension: Contacto con el profesional Si | No Si | No [ Si | No
6 |¢El dentista le ha ensefiado a usar el cepillo y/o el hilo? X X X
7 |¢El dentista le ha indicado cual es el cepillado mas X X X
importante?
8 |¢El dentista le ha explicado con claridad el tratamiento que X X X
Ud. necesita?
9 |¢Su odontdlogo lo anima a mantener sus dientes sanos? X X X
10 |, Ud. puede asistir en el horario que atiende el servicio de X X X
odontologia?
Dimensién: ingesta de medicamentos y alimentos Si | No Si |No |Si | No

47



11 |Si el dentista le receta un medicamento ¢,Ud. cumple con X X X
tomar todas las pastillas indicadas?

12 |;Ingiere sus medicamentos de manera puntual? X X X

13 |, Cuando le duele un diente Ud. solo toma medicamentos X X X
obtenidos mediante receta médica?

14 |¢ Durante el dia bebe agua sin azucar? X X X
15 |;Entre comidas come frutas o verduras en lugar de dulces y X X X
galletas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ MQ: .................. Medina Pacheco, Patricia .......cceeviviiriiiniinnnnnnns
DNI: 45024430
Especialidad del validador:......... Magister en gestion de servicios de lasalud. ...

Ipertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente
odimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, "

esconciso, exacto y directo “. * ) ix
-

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensién Firma del Experto Informante
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Cuestionario 1

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,834 15

Cuestionario 2

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

, 766 15

Anexo 6: Confiabilidad



Anexo 7: Carta de presentacion y autorizacion de aplicacién de instrumento
firmado por la autoridad

i\\'" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio del Bicentenario del Peru: 200 aiios de Independencia

-

Lima, 09 de noviembre de 2021
Carta P. 812-2021-UCV-EPG-SP

Dra.

YULIANA MAMANI TICONA

JEFA

POSTA MEDICA DE HUANCANE - ESSALUD

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar 3 CHAVEZ CASTANEDA, ANGELA MARIA;
identificado(a) con DNI/CE N° 41367745 y cédigo de matricula N 7002542311; estudiante del
programa de MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD en modalidad
semipresencial del semestre 2021-1i quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencion
de su grado de MAESTRO(A), se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion (tesis)
titulado:

’ Satisfaccién del usuario externo y adherencia al tratamiento odontolégico de una posta
’ médica de Huancané - Puno 2021

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacién en la institucion que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
CAEBNA N
., s
— -~
—TRuth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad Cesar Vallejo
Somos la universidad de los
flwi@ID®

que quieren salir adelante.



CONSTANCIA DE AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTAS Y
TRABAJO DE INVESTIGACION

La jefa de la posta médica de Huancané — EsSalud otorga la presente
constancia a:

Angela Maria Chavez Castaiieda

Alumna de posgrado del programa académico de la Maestria en Gestién
de Servicios de Salud de la Universidad Cesar Vallejo sede Lima, quien ha
presentado la solicitud respectiva para poder aplicar las encuestas y desarrollar
el trabajo de investigacion titulado: Satisfaccién del usuario externo Yy
adherencia al tratamiento odontolégico de una posta médica de Huancané -
Puno 2021, por lo que se le brinda la autorizacién respectiva para la aplicacién
de lo solicitado.

Se otorga la presenta constancia para los fines que el interesado
considere pertinente.

Huancané, 09 de noviembre del 2021.

Dra. Yuliana Mamani Ticona



Anexo 8: Consentimiento informado

ENCUESTA ODONTOLOGIA HUANCANE
— ESSALUD

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene como finalidad evaluar la
relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la adherencia al tratamiento
odontolégico en la posta médica de Huancané — EsSalud. El cuestionario es anénimo y es
necesario que responda con SINCERIDAD para obtener una muestra real. Si tuviera alguna
duda o consulta agradeceremos las envie al correo angela.chavez.cas@gmail.com

Atentamente,
Angela Chavez Castafieda

@\ angela.chavez.cas@gmail.com (no se comparten)
Cambiar cuenta

(@ Serestablecié el borrador



Anexo 9: Base de datos
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Anexo 10: Pruebas de normalidad

Prueba de normalidad 1
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del usuario ,103 67 ,077 es normal
externo
Adherencia al tratamiento , 105 67 ,062 es normal

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Normal y normal (Pearson)
Prueba de normalidad 2

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Infraestructura (D1) ,202 67 ,000 no normal
Adherencia al tratamiento ,105 67 ,062 normal

a. Correccion de significacion de Lilliefors

No normal y normal (Spearman)

Prueba de normalidad 3

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Competencia del profesional ,246 67 ,000 no normal
(b2)
Adherencia al tratamiento ,105 67 ,062  normal

a. Correccién de significacion de Lilliefors

No normal y normal (Spearman)



Prueba de normalidad 4

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Eficacia del tratamiento (D3) ,120 67 ,018 no normal
Adherencia al tratamiento ,105 67 ,062 normal

a. Correccion de significacion de Lilliefors

No normal y normal (Spearman)
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Anexo 12: Grafico de barras

Satisfaccion del usuario externo

Grafico circular Recuento de Satisfaccion del usuario externo
Satisfaccion del
usuario externo

W Insatisfecho
M Voderadamente satisfecho
I Satisfecho

Grafico circular Recuento de Satisfaccion del usuario externo
Satisfaccion del
usuario externo

M Insatisfecho
B vioderadamente satisfecho
M Satisfecho




Recuento

Recuento

50

G0

a0

40

30

20

Barras simples Recuento de Infraestructura (D1)

Insatisfecho Moderadamente satisfecho Satisfecho

Infraestructura (D1)

Barras simples Recuento de Competencia del profesional (D2)

Insatisfecho Moderadamente satisfecho Satisfecho

Competencia del profesional (D2)



Recuento

a0

Barras simples Recuento de Eficacia del tratamiento (D3)

Insatisfecho WModeradamente satisfecho Satisfecho

Eficacia del tratamiento (D3)

Grafico circular Recuento de Adherencia al tratamiento dental

Adherencia al
tratamiento
dental

M No adherido
M Adherencia parcial
M Adherencia total



Recuento

Recuento

Barras simples Recuento de Adherencia al tratamiento dental

a0

Mo adherido Adherencia parcial Adherencia total

Adherencia al tratamiento dental

Barras simples Recuento de Autoeficacia (D4)

40

Mo adherido Adherencia parcial Adherencia total

Autoeficacia (D4)



Recuento

Recuento

Barras simples Recuento de Contacto con el profesional (D5)

Mo adherido Adherencia parcial Adherencia total

Contacto con el profesional (D5)

Barras simples Recuento de Ingesta de medicamentos y alimentos (D6)

a0

Mo adherido Adherencia parcial Adherencia total

Ingesta de medicamentos y alimentos (D6)



