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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como propdsito determinar la influencia de los
factores socioecondmicos en la calidad de atencion en el servicio de odontologia
del hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022. Se desarroll6 bajo un enfoque
cuantitativo, fue de tipo béasica, se aplic6 un disefio no experimental de corte
transversal, el nivel fue descriptivo, correlacional. La muestra de estudio estuvo
constituida por 197 usuarios del servicio de odontologia pertenecientes al hospital
antes mencionado considerando los criterios de inclusion y exclusion. Para
realizar la recoleccion de datos, se realizd la validacion de los respectivos
instrumentos mediante tres juicios de expertos, quienes concluyeron que estos
presentan validez, considerando la relevancia, pertinencia y claridad de las
preguntas a utilizarse. La confiabilidad del instrumento se ejecutdé por medio del
procedimiento alfa de Cronbach, el cual brindd un resultado de 0.876,
considerado altamente confiable para la investigacion, la técnica utilizada fue la
encuesta. Los resultados mostraron que la significacion asintética (bilateral)

es 0.701, es decir no se puede rechazar la hipétesis nula.

Palabras clave: Servicio de salud, Analisis socioecondmico, Condiciones de vida.
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Abstract

The purpose of the research work was to determine the influence of
socioeconomic factors on the quality of care in the dental service of the Saposoa
Rural hospital - Tarapoto, 2022. It was developed under a quantitative approach, it
was of a basic type, a design was applied not cross-sectional experimental, the
level was descriptive, correlational. The study sample consisted of 197 users of
the dentistry service belonging to the aforementioned hospital, considering the
inclusion and exclusion criteria. To carry out the data collection, the validation of
the respective instruments was carried out through three expert judgments, who
concluded that they present validity, considering the relevance, pertinence and
clarity of the questions to be used. The reliability of the instrument was executed
through the Cronbach's Alpha procedure, which provided a result of 0.876,
considered highly reliable for the investigation, the technique used was the survey.
The results showed that the asymptotic significance (bilateral) is 0.701, that is, the

Null Hypothesis cannot be rejected

Keywords: Health services, Socio-economic analysis, Living conditions.



l. Introduccién

Durante mas de 2000 afios el término de calidad viene evolucionando, tanto en el
concepto como en el enfoque. Segun la Organizacion Mundial de la Salud- OMS
(2020), la calidad en salud es asegurar que cada usuario reciba el conjunto de
servicios diagnésticos y terapéuticos mas adecuado para conseguir una atencion
sanitaria optima. En el mundo, una gran poblacién no puede acceder a un servicio
sanitario optimo debido a un sin numero de factores, dentro de estos se resalta el
factor socioecon6mico ya que un alto nimero de personas no cuentan con recursos
econdmicos suficientes, viven en comunidades alejadas y de pobreza donde muchas
veces los servicios basicos, como agua potable, energia eléctrica y desagie, no
existen. La distancia que debe recorrer el usuario hasta el centro de salud es también
un determinante para su atencion, asimismo el grado de instruccion, la carga familiar
y su ocupacion. Un estudio aplicado en siete paises diferentes con un total de 1.7
millones de personas, mostr6 que las malas condiciones sociales y econdmicas,
reducen la esperanza de vida en 2.1 afios e incrementan el riesgo de padecer

enfermedades (Stringuini, 2017).

En el Perd, un estudio realizado por la Organizacibn Panamericana de la
Salud- OPS (2017), demostré que el nivel de ingreso, la educacion y el lugar de
residencia determinan el acceso, la atencién y la proteccién financiera en salud. En
consecuencia, las autoridades sanitarias estan trabajando para llevar los servicios
de la salud cada vez méas cerca de la poblacién y contribuir a mejorar la atencion
médica de manera Optima y segura. Segun el Ministerio de la Salud- MINSA( 2018),
aun queda un largo camino por recorrer, ya que estos son de baja calidad y con
modelos de atencion centrados en la enfermedad, ademas la falta de infraestructura
y la precariedad hospitalaria en varias regiones del pais debido a diversos problemas
impiden tener una respuesta adecuada ante la demanda por parte de los usuarios.
Con la finalidad de brindar una atencion de calidad adecuado y satisfacer las

necesidades de los wusuarios, esta debe ser evaluada y perfeccionada



constantemente, considerando la percepcion del paciente en los diferentes niveles

socioeconémicos.

La localidad de Saposoa se encuentra en el departamento de San Martin,
donde las atenciones se realizan en cinco (5) localidades por separado, en los
distritos de Morales, Tarapoto y de La Banda de Shilcayo, por lo tanto, no se rige por
un solo mando para poder brindar un servicio de calidad. Se han reportado quejas
por parte de los pacientes del hospital ESSALUD Il de la cuidad de Tarapoto, que
denuncian mala atencién por parte de los médicos y enfermeros, como también
indican que al momento de acudir a su cita no encuentran personal para la atencién,

por lo cual deben retornar a sus hogares sin ser atendidos (Pinchi, 2017).

Por consiguiente, se planteé como pregunta principal:¢Como influyen los
factores socioecondmicos en la calidad de atencién en el servicio de odontologia del
Hospital rural Saposoa — Tarapoto 20227, como preguntas especificas se plantearon:
(a)¢,Como influyen los factores sociales en la calidad de atencidén en el servicio de
odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto 20227? (b)¢Cémo influyen los
factores economicos en la calidad de atencién en el servicio de odontologia del

Hospital rural Saposoa — Tarapoto 20227

Desde una perspectiva teérica, la investigacion recopil6 argumentos y
conceptos actuales sobre calidad de atencion y factores socioeconémicos,
mostrando nuevos enfoques que complementan el conocimiento ya establecido por
Ortiz et al. (2007) quienenes indican que para estudiar la relacion de los dafios en
salud con las condiciones socioeconomicas es fundamental observar el concepto de
desigualdad social en salud, Rosen (1985) agreg6 que las condiciones sociales y
econdémicas desde siempre se han relacionado con la practica en el &mbito de la
salud, en varios grupos especificos de personas, pero pocas veces estas teorias
entraron en discusion. Con respecto a la variable calidad de atenciéon Duque (2005)
refirio que la calidad de atencion es la percepcion que tiene el consumidor sobre las

propiedades de un objeto o servicio.



En relacion a la justificacion practica, los resultados del presente trabajo
mostraron la percepcion del paciente frente a la calidad de atencién del servicio
odontologico del centro de salud hospital rural Saposoa, la cual aportd una nueva
perspectiva para a mejorar y brindar una optima atencién. En el nivel metodoldgico,
se entregd un instrumento con evidencias de confiabilidad para su aplicacion en la

recoleccion de la informacién para futuras investigaciones.

Por lo tanto, se plante6 como objetivo principal: Determinar la influencia de los
factores socioecondémicos en la calidad de atencion en el servicio de odontologia del
Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022, y objetivos especificos: (a) Determinar en
gué medida influyen los factores sociales en la calidad de atencion en el servicio de
odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022 (b) Determinar en qué
medida influyen los factores econdémicos en la calidad de atencion en el servicio de

odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022.

Por dltimo y como respuesta tentativa se consideré como hipétesis: Los factores
socioecondémicos influyen significativamente en la calidad de atencién en el servicio
de odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022. Y como hipétesis
secundarias: (a) Los factores sociales influyen significativamente en la calidad de
atencion en el servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022.
(b) Los factores econémicos influyen significativamente en la calidad de atencién en

el servicio de odontologia del hospital rural Saposoa — Tarapoto 2022.
Il MARCO TEORICO

Se encontraron investigaciones relacionadas a la calidad de atencion y al factor

socioecondémico, los cuales son relevantes para la investigacion.

Como antecedentes nacionales: Ortega (2020) indico que el nivel
socioeconémico es el conjunto de diferentes rasgos de individuos y los hogares de
los cuales provienen. Este factor se mide a corto plazo ya que las variables de esta
interactian de manera constante dentro de la sociedad. En su investigacion incluyo a
380 usuarios del Seguro Integral de Salud, utilizando la escala de nivel

socioeconémica Modificada de Amat y Ledn, cuyos indicadores son ingresos,



vivienda, hacinamiento, servicios de agua y electricidad. Como resultados obtuvo que
el 53.42% de su poblacion solo cuenta con nivel de instruccion: secundaria, los
servicios de medicina y odontologia son los mas solicitados con un porcentaje de
47.37% y 14.21% respectivamente, el 51.58% de los concurrentes a los diferentes
servicios son amas de casa. Por otro lado, se evidencié que un 71.73% son
trabajadores independientes o0 no cuentan con trabajo estable que no cuentan con
seguro de ESSALUD. Se concluye que, si existe relacién entre la variable nivel
socioeconémico y la percepcidon de calidad destacando la fiabilidad, capacidad de

respuesta, empatia y aspectos tangibles.

Bernachea (2019) realizé una investigacion con el fin de descubrir que
aspectos socioeconémicos intervienen en el abandono del tratamiento
antituberculoso de los usuarios de su centro de salud. El estudio se aplic6 a 50
usuarios del programa de prevencion y control de la TBC que maneja este centro, ya
gue es sumamente importante que un paciente reciba su tratamiento para
recuperarse y evitar la propagacion de esta enfermedad, para esto el enfermero
encargado de realizar el programa debe implementar programas para concientizar a
los pacientes ya que al recibir una dosis inadecuada estos crean resistencia al
farmaco. En respuesta a este problema los usuarios refieren que por falta de dinero y
tiempo no acudieron a la cita programada. Esta informacion se comprobd con los
resultados obtenidos mediante una encuesta, la cual mostré un porcentaje de 59.3%
de personas perciben un ingreso econémico menor a 850%, dificultando el acceso al
centro médico, por otro lado se observa que el factor social también es significante
ya que el 77.8% admitid que no asisten a sus citas porque no reciben apoyo moral de

su nucleo familiar.

Cano & Vidalén (2018) investigaron en una poblaciéon de 119 pacientes adultos que
acudieron a la clinica de una institucion educativa, que factores socioeconémicos se
relacionan con la calidad de atencion. Por medio de un cuestionario se midieron dos
tipos de calidades subjetiva y objetiva, utilizando la encuesta SERVQUOS que ellos
adecuaron con respecto a su realidad problematica. Se determiné que la edad influye
significativamente en la percepcion de la calidad puesto que los pacientes de la



tercera edad perciben un nivel alto de calidad, como también se evidencio
insatisfaccion de los pacientes con nivel de instruccion alto. Los investigadores
concluyen que en general dicha institucion posee un promedio de 61.3% de

pacientes satisfechos.

Alegria & Camacho (2018) refirieron que, en un paciente con enfermedad, la
necesidad de satisfaccion por verse curado o bien atendido, es alta. Ellos trabajaron
con una encuesta que adaptaron para la investigacion de los factores
sociodemogréficos y el nivel de satisfaccion en pacientes adultos, donde indicaron
que la satisfaccion de los pacientes esta relacionada con los aspectos econémicos,
sociales, culturales y demograficos. En su estudio hallaron un alto porcentaje de
pacientes insatisfechos la mayoria participantes del sexo femenino con un porcentaje
de 53.57%, como también en pacientes con nivel de instruccion secundaria con el
mismo porcentaje de insatisfaccion y por Ultimo mencionaron que el mayor
porcentaje de mala percepcion de calidad es 89.29% que corresponde a los

pacientes que se atienden en el SIS.

Barrientos (2018) basoé su investigacion en un centro de salud de primer nivel
en su localidad, con el cual determin6é el grado de satisfaccion del paciente con
respecto a la calidad brindada, no solo tomando en cuenta los elementos intangibles,
sino también los tangibles no presentes o que son escasos. Para el estudio
considerd 1000 pacientes atendidos en el area de farmacia entre las edades de 35y
70 afos con nivel socioeconémico media y baja. Se tomaron en cuenta los siguientes
determinantes de la calidad de atencion, fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de
respuesta y tangibilidad. Con respecto a los resultados del estudio se obtuvo un
porcentaje de 45% de satisfaccion, con la cual se concluyd que hay relacion

significativa entre las dos variables.

Como antecedentes internacionales: Un estudio realizado a 50 000 usuarios
en Estados Unidos por Jones et al. (2020) cuyo proposito fue identificar los factores
socioeconémicos que influyen en la edad cronoldgica, el envejecimiento saludable y

el acceso a la atencidén, demostraron una clara relacion entre el acceso a la atencion



médica y el estatus socioeconémico. Enfatizaron en la diferencia entre las personas
de la tercera edad con ingresos estables y los usuarios contemporaneos que
dependen del estado, indicaron que los primeros gozan de servicios y pruebas
preventivas hasta atencion a largo plazo, logrando de esta manera una calidad mejor

de vida.

Pérez et al, (2017) realizaron un estudio en Espafia que buscaba encontrar
los factores socioecondmicos y sanitarios que influyen en la satisfaccion con
respecto a la calidad de los servicios sanitarios, ellos concuerdan que el grado de
satisfaccion del usuario tiene que ver con la experiencia vivida dentro del centro de
salud donde este se atendid, mas aun indicaron que conforme a sus indagaciones
muchas veces esta percepcion se ve afectada por la idiosincrasia de cada persona
como también de su entorno social. Segun los resultados observaron, que el 71%
que mostroé insatisfaccion con el servicio, fueron personas sin educacion basica y que
viven en comunidades con altas tasas de poblacion, agregaron por otra parte que
existen factores que también intervienen en la percepcién de calidad como son: la
edad, el estado de salud mental, si el usuario padece de alguna enfermedad o
limitacién fisica incluyendo por ultimo el pais de procedencia.

Stringhini (2017) investigd en qué grado los factores socioecondémicos influyen
en la salud de la poblacién, contdé con 1.7 millones de participante, los cuales
evidenciaron que las personas pertenecientes a la clase baja son mas propensas a
contraer enfermedades y su esperanza de vida se redujo a dos (2) afios, dentro del
estudio, el tabaquismo representd un nivel significante como factor de riesgo, los
dafios que el factor socioeconOmico puede causar se compara con otros
relacionados a la salud y bienestar como la diabetes, la hipertension o la inactividad
fisica. Concluyé que la clase socioecondmica debe incluirse dentro de las estrategias

de salud publica para prevenir y controlar enfermedades crénicas.

En Ecuador, Quizhpe (2017) realizé una investigacion que media el grado de
satisfaccion ante la calidad de atencion recibida en un centro de salud y la

compararon con otro semejante dentro de una misma localidad, esta apreciacion



podia ser subjetiva u objetiva utilizando el puntaje segun SERVQHOS. Se observé
que los dos (2) hospitales recibieron un alto porcentaje de satisfaccién con la
atencion brindada, por medio de los pacientes los resultados obtenidos fueron 51%
para un hospital y de 54% para el segundo. La mayor cantidad de pacientes se
mostraron conformes con la tecnologia de los equipos para realizar los tratamientos y
diagnosticos, por el contrario dentro del &mbito, trato del personal médico-paciente
este obtuvo un porcentaje mejor del 50%, demostrando que aun falta trabajar en la
capacidad del personal para abordar amablemente a los pacientes. El investigador
concluyé que un establecimiento debe ofrecer calidad en su atencién tanto en la

infraestructura como en la parte humana.

En Colombia, Romero (2016) evalué la percepcion de calidad de vida de los
pacientes de un centro médico, consider6 las diferencias demogréficas,
socioeconémicas y ambientales. Como resultado se evidencié que un individuo de
mayor estrato social, con un seguro privado, valora mas la calidad de vida, no
obstante, el sexo y la religion también influyen en esta valoracién. Con respecto a la
edad, el trabajo indic6 que no fue un factor significativo, por el contrario, los
pacientes que reportaron un padecimiento o limitacién cronica en su salud indicaron
en gran mayoria estar insatisfechos con el servicio brindado. No cabe duda que la
valoracion de la calidad en salud esta condicionada por las circunstancias del

individuo las cuales pueden ser culturales, lugar de residencia y grado de instruccion.

Factor socioeconémico se define como experiencias indispensables que
moldean la personalidad de los individuos, estas experiencias pueden variar por la
falta de capacidad econdmica en distintos grupos sociales, ya que las personas con
bajo nivel econdmico sufren mas dificultades en el ambito de educacion, el acceso a

los servicios de salud, lugar de residencia, entre otros (Wiese, 2019).

El nivel socioecondmico de una persona se puede definir por su capacidad de
ingreso economico, su grado de instruccion y las labores en las que su nucleo
familiar se desempeiian (Neyra, 2020). Este factor puede clasificarse en bajo, medio

y alto, como también puede medirse en una sola persona o grupalmente. Ya que



para determinar el nivel socioeconomico de una familia debe sumarse los ingresos
salariales de cada uno de ellos y relacionarlos con el medio en el que se desarrollan,

agrega (Tarrillo, 2017).

El nivel socioecondmico no solo se define por la cantidad de dinero que posee
una persona, también se considera si esta posee problemas de salud tanto
psicolégicos como fisicos. Se podria decir que existe mayor probabilidad de contraer
enfermedades en un ambiente socioeconomico de nivel bajo, ademas de ingesta de

grogas, sobrepeso y embarazos no deseados (Hoang et al. 2017).

La pobreza de toda una comunidad esta relacionada con este factor, ya que la
desnutricion, la falta de trabajo, las enfermedades y las familias disfuncionales,
desempefian una constante en este indicativo. Debido a la falta de ayuda financiera
las personas se ven obligadas a abandonar sus estudios universitarios y recurren a
trabajos mal pagados con sobre carga laboral. Estas circunstancias limitan las
expectativas de una calidad de vida Optima o la formacién adecuada de una familia,

gue es considerada la base de la sociedad (Espinoza & Ore ,2017).

Factores sociales se definen por ser las circunstancias que identifican la
condicién de un individuo y lo hacen miembro de la sociedad. Para terminar este
factor se toman en cuenta las disposiciones demogréficas, el acceso al servicio
sanitario, su tipo de alimentacion y estado de nutricion, si posee o0 no empleo, el tipo
de familia a la que pertenece, lugar de procedencia del individuo y de sus familiares,
grado de instruccion del nucleo familiar, tipo de vivienda donde habita y tipo de
trabajo (Benites, 2019).

Segun la OMS los factores sociales son las condiciones en que las que vive,
nace y envejece una persona. También se consideran los sistemas politicos, sociales
y practicas culturales, normas en la que esta se desarrolla. Existen asi diferentes
subgrupos dentro de una sociedad en los que se observa distintos resultados en el
ambito de la salud. Es necesario que las autoridades politicas busquen un aumento

de la equidad.



Los factores sociales estan constituidos por las relaciones de las personas que
se llevan a cabo en las diferentes etapas de su vida podemos verlo en la convivencia
en el hogar, en los colegios, en los centros laborales, incluso en la religion y lugares
culturales. Debido al intercambio de informacion los aspectos sociales que
diferencian a un grupo determinado son adquiridos por miembros de otro. De esta
manera de confirma la férmula creada por Marx y Engels en la cual indica que las
circunstancias determinan a los hombres en la misma medida que los hombres crean

a las circunstancias (Guzman & Caballero, 2015).

El tipo de vivienda esta relacionado con el factor social, el estado debe
incentivar el crecimiento de un pais mejorando la calidad de vida de toda su
poblacién. Ya que es un derecho de todas las personas desarrollarse y habitar un
lugar digno, donde tenga facil acceso a los servicios basicos como son la educacion
y la salud. Los paises y comunidades rurales pobres tienden a poseer bajas
condiciones habitacionales por lo tanto baja calidad de vida (Timana & Castafieda,
2019).

La vivienda en muchas ocasiones es un determinante social de la salud, pues
por el tipo de material con la que es construida, su localizacién, y los servicios
basicos de electricidad, agua y desagle, con los que cuenta o no, pueden afectar
negativamente la salud y el bienestar. Sin embago las lineas causales de este factor
con la salud son intrinsecamente complejas, para enterdarlas se estudian los
aspectos tangibles de la experiencia de habitar una vivienda de bajo nivel

socioecondémico y la salud (Rolfe et al. 2020).

La carga familiar es tambien un determinante en el factor social ya que es
visto como una obligacion con otra persona (Ustaalioglu et al, 2017). El término carga
familiar es la manera coloquial para referirse a un causante. Esta carga se define
cuando se acredita que un ser humano vive a expensar de otro, ademas que este no
perciba de un sueldo igual o superior al ingreso minimo mensual, ante una

organizacién encargada de reconocer la situacion (Huaman Torres, 2021).



El nivel de instruccion de define como un elemento que ayuda a socializar y
reducir diferencias existentes en entre las sociedades y economia de las personas,
ya que hoy en dia nos enfrentamos a una sociedad muy competitiva, donde
sobrevive el mas fuerte. Los centros de estudios basicos ademas de brindar
informnacion intelectual deben también formar personas con bases sociales y valores
gue ayuden al individuo a salir al mundo. No obstante los colegios luchan contra una
serie de circunstancias en las que los estudiantes se ven tentados a abandonar su

formacion (Gonzales, 2012).

Los factores econdmicos se definen como los ingresos monetarios que posee
una familia, se determina si cubre con las necesidades basicas de cada uno de los
miembros del ndcleo. Este factor es importante ya que al poseer un alto nivel
econémico la familia experimenta una sensacién de tranquilidad y esta es
fundamental para la estabilidad emocional del ser humano. Solo se podra llegar a
dicho estado si todos los integrantes de la familia aportan al hogar (Instituto Nacional

de Estadistica y informéatica, 2018)

El factor econdmico esta compuesto por aquellas variables que participan del

bienestar econémico de los individuos (ONU, 1992).

La economia es muy importante para la sociedad, ya que las decisiones del
gobierno tienen severos impactos en la economia doméstica y en las empresas. Mas
aun si se dan politicas innovadoras que contribuyan al desarrollo del pais toda la

poblacion se vera beneficiada (Cabia, 2021).

Los ingresos de una persona son importantes para conocer el nivel econémico
gue esta posee. Se definen como retribuciones monetarias provenientes de distintas
fuentes como: sueldos, bonificaciones por trabajos independientes o dependientes
(Raghupathi & Raghupathi, 2020).

Los costos de la atencién médica sustentada por cada persona determinan el
gasto de bolsillo de una comunidad, se indica que a medida que aumenta el gasto en

la atencion médica, ya sea en la compra de medicamentos o por el pago de dicha

10



atencién, el presupuesto familiar disminuye, es en este momento donde surgen

problemas con los pagos de vienes y servicios (Lenhart, 2018).

Con respecto a la condicion de trabajo, Kalil ( 2020) indic6 que a medida que
incrementa el desempleo, sumado a las circunstancias sociales y/o ambientales, las
personas se ven afectadas psicologica y fisicamente. La falta de empleo en los
padres de familia con lleva a efectos nocivos para su salud mental, y se ve reflajado
en el cambio de la dinamica familiar, ya que afloran signos como: el estrés, la
depresion, y pérdida de relacion entre padres e hijos. Generalmente este panorama

se observa en hogares econémicamnete vulnerables.

Blossfeld et al. (2005) enfatiza que la falta de trabajo es uno de los factores
principales para que los jovenes abandonen los estudios universitarios, también es la
causa de que gran parte de la poblacién adulta postergue la formacion de una familia
en sociedades desarrolladas. Van et al. (2021) agregaron que las personas con
situacion laboral inestable aplazan sus compromisos, como el matrimonio o la
paternidad hasta llegar a obtener un puesto estable de trabajo con ingresos y
beneficios razonables con la que puedan brindar una calidad 6ptima de vida a su
familia. Por otro lado la precariedad econdmica de un individuo puede hacerlo menos

atractivo como pareja.

La calidad es el conjunto de propiedades que se le atribuye a un objeto o
servicio, con la capacidad de satisfacer una necesidad. Quien define la calidad es el
usuario con la percepcion que tiene el consumidor. Se debe considerar el ambito
donde se aplica esta percepcion y las herramientas a utilizarse como redes sociales,
radio, televisién, entre otros ya que esta es trascendente para el desarrollo de una

empresa (Duque, 2005).

Una definicion realizada por Camison et al.( 2006) indicaron que el término
calidad se relaciona con el perfeccionamiento de un servicio u objeto, este término
viene evolucionando conforme pasan los afios, y con el aporte de conceptos mas

dinamicos y novedosos.
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La calidad de atencion son las caracteristicas agregadas para diferenciar un
modelo en la industria, se entiende como la percepcion que el usuario le da a un
servicio. Ya que este tiene la ultima palabra y determina si le agradé el servicio o no.
Ya que debemos no solo mantener contento al usuario mientras le brindamos el
producto sino lograr una empatia de manera que regrese y recomiende el servicio
brindado con la seguridad de que siempre se llevara una satisfaccion. Debido a esto
la industria ha creado modelos para evaluar y conocer las exigencias y pretensiones
sobre calidad de los usuarios para que cada vez sea mayor el nivel de confianza y

satisfaccion de este.

En la atencion sanitaria también vemos estos tipos de modelo y es obligacion
por parte de los prestadores de servicio de la salud brindar una buena atencién y de
calidad, ya que al momento en que el paciente ingresa al centro de salud este llega
muchas veces adolorido y el grado de percepcion de satisfaccion es mayor en este
punto (Mercado & Fenres, 2020).

Es proveer el servicio de la salud a los pacientes de manera accesible, con un
trato equitativo a todos los usuarios sin distinciones de edad, sexo, raza o religion,
donde se debe considerar los beneficios, riesgos y costos para lograr la satisfaccion

del usuario (Kerguelen, 2017).

Dentro de la calidad objetiva de atencibn encontramos como objeto la
eficiencia y eficacia con respecto a la productividad, por el contrario la calidad
subjetiva incluye que se da en un nivel abstracto. La valoracion que le da a la calidad
una persona se mide en rangos de baja o alta, con forme este compare el servicio

brindado con otro (Vizcano et al, 2016).

Se mencionan ocho (8) dimensiones para la calidad segun Garvin (1984) las cuales
son: calidad percibida, estética, aspectos del servicio, durabilidad, apego,
confiabilidad, caracteristicas y desempefio, sin embargo estas dimensiones aun no
adquieren impacto y no son incluidas en la calidad de atencion, por esta razon y de
manera practica se crearon cinco niveles para evaluar el desempefio de una

organizacion dirigida a la satisfaccion del cliente en la cual se consideran:
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Tangibilidad es definido como la apariencia fisica de las cosas, es decir todo lo que
se puede palparn dentro de las instalaciones , esta relacionada con la
infraestructura, los aparatos tecnologicos, equipos , en general el equipamiento del
establecimiento como tambien, se observa las distribuciones de los espacios y si
estas estan debidamente sefalizados para que el usuario tenga nocion del flujo de
servicios a los cuales debe recurir (Garvin, 1984).

Empatia, se basa en la atencién personalizada que ofrece el personal y de esta
manera crea un lazo de confiabilidad entre el usuario y el prestador de servicio. La
cualidades que una persona debe tener para mostrar empatia deben ser,
comprension, solidaridad, elocuente, poseer sentido del humor , calidad humana y
ser simpatica, mas aun con pacientes de la tercera edad y los infantes. Poseer una
buena inteligencia de emociones es fundamental en esta dimensién (Barrientos,
2018).

Seguridad, se define como el grado de conocimiento por parte de los empleados asi
tambien como su habilidad para desembolverse realizando sus labores (Tarrillo,
2017).

Fiabilidad, se relaciona con la capacidad de realizar el servicio prometido de manera
adecuada y fiable. De tal menera que se observe que la organizacion cumple con lo

prometido en su carta de prestaciones de servicios (Barrientos, 2018).

El modelo Sevqual fue publicado en el afio 1988, y desde ahi ha sufrido diversas
modificaciones y revisiones. Esta es una técnica para investigaciones comerciales,
con la se realiza la medicién de la calidad de servicio, de esta manera se puede
conocer las expectativas del usuario y su apreciacén del servicio. Con este modelo
se analiza caracteristicas cualitativas y cuantitativas proporcionados por el cliente.

Ya que este modelo nos muestra la opinion especifica del cliente. (Nishizawa, 2014)

Se encontrd dentro de la calidad de atencion el modelo Nérdico en la cual Grénrroos
en el aio 1984 recomienda un modelo con tres componentes, dentro de este modelo
los rangos son si la calidad es concreta o eficaz: calidad técnica, la representa el

servicio que recibira el usurario; calidad funcional, nos indica la manera en la que el
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usurario recibe el servicio es decir es como se brinda el servicio; imagen corporativa,

gue corresponde a como el usuario observa a la empresa como tal (Pérez, 2018).

Tambien se encontré el modelo Service- Performance (Servperf) desarrollada por
Taylor y Cronin en el aflo 1992, este modelo SERQUAL, pero exluye la expectativa
del cliente (Benites 2019).

ll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y diseiio de investigacion

El estudio fue de tipo basico, ya que esta investigacion estad fundamentada en otros
estudios e investigaciones, siguiendo un marco teorico. Cuyo propésito fue analizar
fendbmenos sociolégicos y psicolégicos, para brindar nuevos conocimientos
(Muntané, 2010).

El disefio de la investigacion fue no experimental modelos usa las
dimensiones descritas en el porque las variables no son objetos de manipulacién y
de corte transversal ya que la informacion se obtuvo una sola vez. El enfoque fue
cuantitativo, la hipétesis se probé mediante la recoleccion de una serie de datos,
utilizando métodos estadisticos y numéricos, ademas fue correlacional - descriptiva,
porque esta orientada a establecer la relacidbn estadistica existente entre las
variables factores socioecondmicos del usuario y calidad de atencion. Descriptivo ya
que se orienta a describir las variables correspondientes. Segun lo expresado por
Hérnandez et al. (2014).

Disefio de investigacion
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Dénde;

M: muestra

X: variable 1, factores socioeconémicos
Y: variable 2, calidad de atencién

R: relacién entre las variables

3.2 Variables y operacionalizacion
Definiciones de las variables
Variable 1: Factores socioeconémicos

Definicion conceptual: estos factores estan ligados a las actividades que realiza el
ser humano para sustentar su propia vida y la de su familia, donde el grado de
instruccion, la falta de empleo y la mala planificacion familiar son determinantes en la
calidad de vida (Wiese 2019).

Definicién operacional: los factores socioecondmicos implican la fusion de dos
dimensiones que son el factor social y los factores econdmicos, estan caracterizadas
por la condicion de trabajo, ingreso econdmico, constitucion de la familia,
respectivamente. La variable fue medida con un cuestionario adaptado para la
investigacion, en escala nominal, siendo la primera dimensién el factor social, esta
constituida por las relaciones de las personas que se llevan a cabo en las diferentes
etapas de su vida podemos teniendo por indicadores el tipo de vivienda, carga
familiar y el nivel de instruccion. Y la segunda dimension el factor economico definen
como los ingresos monetarios que posee una familia, sus indicadores son el ingreso

econdémico y condicion de trabajo.
Variable 2: Calidad de atencién

Definicidn conceptual: Define la calidad del servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que

sobre este se habia formado previamente. De esta forma, un cliente valora negativa

15



0 positivamente la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido
sean inferiores o superiores a las expectativas que tenia (Parasuraman 1988).

Definicién operacional: La calidad de servicio en la salud muestra el grado en que
utilizamos los medios para alcanzar mayores mejoras en la salud. Para su medicion
se utilizd6 como instrumento la encuesta a través de un cuestionario. Como
dimensiones encontramos., fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

aspectos tangibles. Se mediran en una escala nominal.
3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis.

Poblaciéon: se consideraron como poblacion los usuarios registrados que acuden al
servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa- Tarapoto, siendo un promedio de
20 usuarios al dia divididos en 10 pacientes en el turno del mafiana y 10 en el turno

dela tarde. Resultando 400 usuarios al mes.
Criterios de Inclusion

Seran todos los pacientes entre las edades de 18 y 60 afios que acudieron al servicio

de Odontologia, que aceptaron participar en la investigacion.
Criterios de exclusion

- Pacientes que no deseen participar en la investigacion.
- Pacientes menores de 18 afios.

- Pacientes mayores a 60 afios.

3.3.2. Muestra: Se realiz0 la toma de la muestra mediante la siguiente formula:

n= NZ% pq
(N-1).E*+Z.%pq

N= Poblacion
Z= Valor del nivel de confianza

p= Proporcion de individuos que poseen las caracteristicas del estudio
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g= Proporcion de individuos que no poseen las caracteristicas del estudio
E= Porcentaje o margen de error

Los valores de la formula son los siguientes:

N= 400
Z=95%.... 1.96
p=50%.... 0.5
g= 50%.... 0.5
e=5%.... 0.05

n=  400%(1.96)% *(0.5) *(0.5)

(0.05)? *(360-1) +(1.96)"(0.5) (0.5)

n=197

3.3.3 Muestreo

El presente estudio fue de prueba de probabilidad aleatoria simple ya que se evalu6
a los usuarios con la disponibilidad para formar parte del estudio en un tiempo

especifico.

Para la muestra estuvo conformada por 197 usuarios que acudieron al servicio de
Odontologia del Hospital Saposoa — Tarapoto, 2022 se aplico la encuesta

diariamente por 15 dias consecutivos, excluyendo los dias sdbados y domingos.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica: para la investigacion se utiliz6 como técnica la encuesta

Instrumento: el instrumento utilizado fue el cuestionario que se midié en una escala

nominal, en el cual los usuarios respondieron 10 preguntas sobre la variable
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independiente factores socioecondmicos y 22 preguntas sobre la variable

dependiente calidad de atencién.

Validez: Se adapt6 el cuestionario presentado por el Br. Benites Bernabe, Alvaro
Danny (2019), para medir la percepcion de la calidad de atencién de los usuarios que
concurren al Hospital rural Saposoa, el cual fue sometido a juicio de tres (3) expertos,

quienes dictaminaron que el instrumento es Aplicable.

Para la variable factor socioeconémico se adaptd un instrumento ya validado por la
investigadora Br. Bernachea Quispe Carla Cinthia (2019). Por lo que se sometio a

juicio de tres (3) expertos, quienes dictaminaron que el instrumento es Aplicable.
Tabla 1

Validacion de juicio de expertos para el instrumento de la variable Factores

socioeconémicos

N° Experto Aplicable
Experto 1. Mg. CD. Erick Ramirez Pérez Aplicable
Experto 2. Mg. CD. Allison Guardia Quispe Aplicable
Experto 3. Mg. Maldonado Navarrete John Aplicable

Tabla 2

Validacion de juicio de expertos para el instrumento de la variable Calidad de

atencion
N° Experto Aplicable
Experto 1. MG. CD. Erick Ramirez Pérez Aplicable
Experto 2. MG. CD. Allison Guardia Quispe Aplicable
Experto 3. MG. Maldonado Navarrete John Aplicable
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Confiabilidad
La confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el procedimiento de Alfa de

Cronbach.

La confiabilidad se determina por diversas técnicas y determina el grado en

gue un instrumento produce resultados consistente y coherente (Wiese, 2019).
Tabla 3

Niveles de confiabilidad

Nivel de fiabilidad Valor de Alfa de Cronbach
Excelente 10.9, 1]
Muy bueno 10.7, 0.9]
Bueno 10.5,0.7]
Regular 10.3, 0.5]
Deficiente 0, 0.3]

Prueba piloto

Con el fin de establecer la confiabilidad de los instrumentos a ser aplicados, se

realiz6 una seleccion para una muestra de 20 usuarios del centro médico.
Tabla 4

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,828 20

Por lo tanto, el nivel de confiabilidad es “excelente”.
3.5 Procedimientos

Se presentd una solicitud para una reunion en la cual se explicd el propoésito del
proyecto de investigacién al representante del Director del Hospital rural Saposoa —
Tarapoto. Se solicitd el permiso correspondiente para realizar la investigacion, la
encuesta se realiz6 en un laxo de 15 dias, tiempo en el que se encuesté a 197

usuarios respetando su anonimato.
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3.6 Método de analisis de datos

Para la investigacion se aplico una encuesta a los usuarios que acudan al servicio de
odontologia del hospital rural Saposoa, con el objetivo de obtener informacién sobre
las variables de estudio factores socioecondmicos y calidad de atencion, con sus
respectivas dimensiones. Seguidamente se realiz6 la sumatoria y tabulacion de
datos mediante el programa estadistico SPSS version 2.5, los datos obtenidos se
utilizaron para la preparacion de tablas y gréficos de frecuencias, que se
evidenciaron para la estadistica descriptiva. De la misma forma para la
comprobacion de la hipotesis tanto general como hipotesis especificas, se realizé un

estudio de Chi cuadrado.
3.7 Aspectos éticos

Se respetaron los derechos de autor, siendo cada articulo citado de acuerdo a las
normas APA. Con respecto a las encuestas, todos los participantes tuvieron la libre
decision de participar o no en el presente trabajo. Se les brindé respeto y

salvaguardando su bienestar.

IV. RESULTADOS

En el siguiente capitulo se presentan los resultados obtenidos de la investigacion,
segun la percepciéon de los usuarios que acuden al Hospital rural Saposoa- Tarapoto
2022, sobre los factores que influyen en la calidad de atencién en el servicio de
Odontologia. La informacion se obtuvo mediante una encuesta que fue procesada en
una base de dato en Excel, para su andlisis utilizando el software estadistico SPSS,
y luego ser presentados en cuadros tablas estadisticas con su respectiva

interpretacion de acuerdo a las hipotesis y objetivos planteados.
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Resultados descriptivos
Factores socioeconomicos
Tabla 5

Distribucion de frecuencias de la variable factores socioecondmicos de los usuarios

del centro de salud.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Ausente 55 27,92 27,92 27,92
Presente 142 72,08 72,08 100,0
total 197 100,0
Figura 2

Niveles de la variable factores socioeconémicos

100,00%

90,00%

80,00%

72,08%

70,00% -

60,00% -

50,00% -

40,00% -

27,92%

30,00% -

20,00% -

10,00% -

0,00% -

presente ausente

De la tabla 6 y figura 2, se observa que el 72,08% de los usuarios de centro de salud

encuestado , presentan factores socioeconémicos malos, es decir el mayor

porcentaje afirma tener carga familiar, solo poseer nivel de instruccién primaria y no

tener un ingreso econdmico estable.
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Dimensiones de los factores socioeconémicos

Tabla 6

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de los factores socioeconémicos de

los usuarios que acuden al Hospital rural Saposoa- Tarapoto, 2022.

Factor social

Factor econdmico

Frecuencia % Frecuencia %
Ausente 27 13.4 190 94.4
Presente 173 86.1 10 5.5
Total 200 100.0 200 100.0

Figura 3

Dimensiones de factores socioeconémicos

100,00% 94,40%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% 5,50%
0,00% L
Ausentes Presentes

Factores Economicos

86,10%

13,40%

Ausentes Presentes

Factores sociales

Se observé, en la tabla 6 y figura 3, que los factores econémicos estan presentes en

un 94.40% en los usuarios que acuden al Hospital rural Saposoa, es decir no poseen

un ingreso econdémico fijo y su condicion de trabajo es inestable. Por otro lado, los

factores sociales estan presentes en los usuarios que acuden al Hospital rural

Saposoa en un 86.10% refleja que dichos usuarios no poseen vivienda propia, el

nivel de instruccion es basico y poseen carga familiar.
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Calidad de atencion

Tabla 7

Distribucion de frecuencias de la variable calidad de atencion de los usuarios del

centro de salud

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido Bueno 4 2,0 2,0 2,0
Regular 173 87,8 87,8 89,8
Malo 20 10,2 10,2 100,0
Total 197 100,0
Figura 4
Niveles de la variable calidad de atencién.
100,00%
90,00% 87,8%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 10.2%
10,00% 20%
0,00% -
Bueno regular malo

Segun lo evidenciado en la tabla 7 y figura 4, el 87.80% de los usuarios encuestados

refieren tener una percepcion de la calidad de atencion regular, es decir no se

sientes ni insatisfechos ni satisfechos con la calidad de atenciéon del servicio de
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odontologia, por otro lado solo el 2,00% se muestra satisfecho, comparado con el

10,20% que percibe una mala calidad de atencion.

Dimensiones de la calidad de atencion

Tabla 8

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de calidad de atencion percibida por

los usuarios del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022.

Capacidad

de Aspectos

Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia tangibles

f % f % f % f % f %
Mala 60 299 44 234 124 635 73 36,6 59 30,8
Regular 134 68,2 150 746 66 32,8 121 61,7 131 65,2
Buena 3 15 3 15 7 3,6 3 15 7 3,5
Total 197 100 197 100 197 100 197 100 197 100

Figura 5

Dimensiones de la variable calidad de atenciéon

100%

90%

80%

70%

60%

= Mala

50%

40%

 Regular

M Buena

30%
20%

10%

0%
Fiabilidad capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Aspectos
Tangibles
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Con respecto a la tabla 8 y figura 5, sobre las dimensiones de la calidad de atencion,
el 29,9% de los encuestados considera que el personal del servicio de odontologia
no es fiable, por otro lado el 74,6 % considera que la capacidad de respuesta del
personal es regular, la mayoria manifiesta que el personal no tiene vocacion de
servicio. Un 3,6% de los usuarios indican que se sienten seguros de la capacidad del
odontdlogo que lo atencion, el 1,5% de los pacientes respondieron que el personal
se muestra empatico durante la atencion, con respecto a los aspectos tangibles el
65,2% de los usuarios indican que se debe mejorar en la limpieza, edificacién, equipo

y medios de informacion del Hospital.
Analisis inferencial
Hipoétesis General

H1: Los factores socioeconomicos influyen significativamente en la calidad de

atencion en el servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022

HO: Los factores socioecondmicos no influyen significativamente en la calidad de

atencion en el servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022
Tabla 9

Estimacion de los parametros que explican la influencia de los factores
socioeconémicos en la calidad de atencion en el servicio de Odontologia en el

Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,1892 4 ,701
Raz6n de verosimilitud 2,010 4 , 734
Asociacion lineal por lineal 1,103 1 ,293
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N de casos validos 200

En la tabla 9, prueba de Chi- cuadrado, se observa que la significacion asintGtica
(bilateral) es 0.701, con este resultado no se puede rechazar la Hipotesis Nula, por lo
tanto no se puede concluir que las variables estan asociadas, las variables trabajan

de manera independiente.
Hipétesis Especifica 1

H1G: Los factores sociales influyen significativamente en la calidad de atencion en el

servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022

HOG: Los factores sociales no influyen significativamente en la calidad de atencion

en el servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022
Tabla 10

Estimacion de los parametros que explican la influencia de los factores sociales en la
calidad de atencion en el servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa —
Tarapoto, 2022

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,3872 4 ,983
Razdn de verosimilitud ,392 4 ,983
Asociacion lineal por lineal ,053 1 ,817
N de casos validos 200

Segun la tabla 10, prueba de Chi — cuadrado, se observa que la significacion

asintotica (bilateral) es mayor de 0.05 (0,983 > 0,05), no se rechaza la hipotesis nula,
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es decir los factores sociales no influyen significativamente en la calidad de atencion

del servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa, 2022.

Hipoétesis Especifica 2

H1: Los factores econdmicos influyen significativamente en la calidad de atencion en
el servicio de odontologia del hospital rural Saposoa — Tarapoto 2022

HO: Los factores econdmicos no influyen significativamente en la calidad de atencion

en el servicio de odontologia del hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022.
Tabla 11

Estimacion de los parametros que explican la influencia de los factores econémicos
en la calidad de atencién en el servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa —
Tarapoto, 2022

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,688% 3 297
Raz6n de verosimilitud 4,257 3 ,235
Asociacion lineal por lineal 2,938 1 ,087
N de casos validos 200

Segun la tablall prueba de Chi — cuadrado, se observa que la significacion
asintotica (bilateral) es mayor de 0.05 (0,297 > 0,05), no se rechaza la hipotesis nula,
es decir los factores econdmicos no influyen significativamente en la calidad de

atencioén del servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa, 2022.
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V. Discusion

De los resultados obtenidos del analisis de Chi- cuadrado de Pearson en la tabla 9
indic6 que no se rechaza la hipétesis nula es decir que los factores
socioeconémicos no influyen significativamente en la calidad de atencion en el
servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022. De igual
manera de los resultados obtenidos en la tabla 5 y 6 para las hipétesis especificas 11
y 12 donde se obtienen valores de significacion asintdética mayor a 0.05
(0,983>0,05) y (0,297>0,05) respectivamente, con las cuales no se rechaza las
hipotesis nula, puesto que segun los resultados obtenidos los encuestados
manifiestan no estar satisfechos ni insatisfechos con la calidad de atencion del
servicio de odontologia del hospital ya mencionado, muy independientemente de si
presentan o no determinados aspectos socioeconémicos en sus vidas. Ya que el
estudio muestra un porcentaje alto de factores socioeconémicos presentes en la
poblacion (72,08%), de los cuales el factor econdmico esta presente en la poblacion
encuestada un 5,5% y el factor social un 86,1%. De los mismos encuestados observé
conforme la calidad de atencion, ni insatisfaccion ni satisfaccion en las dimensiones
de fiabilidad (68,2%), capacidad de respuesta (74,6%), empatia (61,7%) y aspectos
tangibles (65,2%), por otro lado un valor de 63,5% de insatisfaccion obtuvo la
dimensién de seguridad, este ultimo resultado guarda relacibn en trabajos de
investigacion hallado donde si se encuentran un grado de influencia entre las

variables expuesta. Haga un comentario adicional respecto a lo anotado por favor.

Los resultados expuestos difieren de los resultados obtenidos en la Tesis
desarrollada por Barrientos en el afio 2018 en la cual expres6 que ambas variables
se relacionan entre si. De igual manera con la tesis desarrollada en Espafia por
Pérez y otros investigadores indicaron que un alto porcentaje de usuarios que se
mostraron insatisfechos con la calidad de atencion fueron personas sin educacion
bésica, los resultados de la presente investigacion registran que solo el 2,01% de las
personas encuestadas se muestran insatisfechas y con respecto a la poblacion sin
educaciéon bésica indica un porcentaje de 11.5%. Con este resultado se evidencia

gue el nivel de insatisfaccién con respecto a la calidad de atencion del servicio de
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Odontologia percibida por los pacientes, es ajena al grado de instruccion que posee
el individuo, las personas encuestadas muy independientemente del nivel de estudio
opinan que se debe mejorar el trato del personal hacia una atencion mas calida y
human, comentaron también que no se sienten comprendidos por el odontélogo de

turno.

Con relacion a la investigacion realizada por Quizhpe (2017) donde indica que
los pacientes encuestados en dos diferentes establecimientos de salud refieren que
al personal le falta la capacidad de ser empaticos durante la atencién, es decir
trabajar abordarlos de manera mas amable y con paciencia, o que guarda relacion
con el presente estudio que muestra un porcentaje de insatisfaccion del 77%, al

encuestar sobre el trato ofrecido por el personal del servicio de odontologia.

Se observé que existe un grado de insatisfaccion por medio de la poblacién
encuestada con respecto a la empatia en un 23%, seguido en relacion a la seguridad
y capacidad de respuesta ambos con un porcentaje de 29%, seguido por los
aspectos tangibles en un 18% y en relacion a la fiabilidad un 19%, lo que guarda
relacion con el trabajo expuesto por Alegria y Camacho en el 2018 , en el cual se
indica un alto porcentaje de pacientes insatisfechos con la calidad de atenciéon en su
centro de salud, de igual manera con la investigacion de Barrientos realizada en el
2018 donde mide el grado de satisfaccion no solo tomando en cuenta la
infraestructura del Hospital, sino también los no tangibles, los cuales se refieren

lineas arriba, el cual mostré solo un 45% de satisfaccion.

De igual manera la investigacion evidencio los factores sociales influyentes en la
calidad de atencidn, al poseer una vivienda que cuenta con los servicios de agua y
desague influye positivamente en un porcentaje de 85%, mientras que en que el
factor econémico, el no poseer un trabajo estable influye negativamente con un
porcentaje de 88% en la poblacidon encuestada, lo cual guarda relaciéon con lo
expuesto por Jones en el afio 2020 quien indica que las personas con ingresos
estables gozan de servicios y atencion a largo plazo de esta manera una mejor

calidad de vida. Por otro lado guarda concordancia con la investigacion realizada por
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Ortega en el afio 2020, donde aplico la escala de nivel socioeconémico modificada
de Amat y Ledn a 380 usuarios de los cuales el 71.73% no cuentan con trabajo
estable, coindice con los hallazgos realizados al observar que el 88,0% de los

encuestados presentan la misma condicion econémica.

Dentro de los factores econdmicos influyentes en la calidad de atencion, el no
contar con un trabajo estable tiene mas incidencia con respecto a la calidad de
atencion en la poblacion en un porcentaje de 88%, muy por encima del ingreso

(74.5%) vy /o la suficiencia de ingresos que cubren sus necesidades (75.5%).

De igual manera con la tesis presentada por Bernachea en el afio 2019 quien
investigd que factores socioeconomicos intervienen en el abandono de los
tratamientos en los centros médicos, concluyendo asi que mas de 50% de sus
encuestados perciben ingresos econdmicos menor a 850 soles mensuales, resultado
gue guarda relacidon con el presente trabajo de investigacion ya que el 74,5% de la

poblacidén encuestada tiene ingresos menos dela cantidad indicada.

Con respecto al factor econdmico el de mayor incidencia es el relacionado al trabajo
estable con un valor de 88%, muy por encima de los otros indicadores, con lo que se
resuelve que el factor econdmico influye en mayor porcentaje al factor social, o que
guarda relacién con lo expuesto por Romero en su estudio realizado en el 2016 que
muestra un porcentaje significativo de relacion, en la percepcion de calidad atencion

y calidad de vida en los pacientes que indicaron un mayor ingreso econémico

Una limitacion de la investigacion fue que no se encontraron antecedentes con
nivel de significancia similar, es decir que no hallaron investigaciones donde los
factores socioecondmicos no influyen en la calidad de atencién, no obstante se
encontraron estudios con las mismas variables y dimensiones de estudio que

sirvieron de orientacion para el presente trabajo de investigacion.

De esta manera podemos confirmar que el presente trabajo guarda concordancia
con los antecedentes expuestos capitulos anteriores, con la cual podemos confirmar
que los factores socioecondmicos estan presentes en la vida de las persona, pero

en un mayor porcentaje estos factores son malos no obstante esto no determina la
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percepcion de satisfaccion de calidad brindada por el Hospital rural Saposoa —
Tarapoto, 2022.

VI. CONCLUSIONES

Luego de

haber trabajado el andlisis tanto descriptivo como inferencial, llegamos a

las siguientes conclusiones:

Primera:

Segunda:

Los resultados obtenidos del andlisis de significacion asintética (bilateral)
entre la variable factores socioecondémicos y la variable calidad de
atencion, se determina que la variable factor socioeconémico no influye en
la calidad de atencion en el servicio de odontologia del Hospital rural
Saposoa — Tarapoto, 2022.

Los resultados obtenidos del analisis de significacion asintotica (bilateral)
entre la dimension factores sociales y la variable calidad de atencion, se
determina que la dimension factor social no influye en la calidad de
atencion en el servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa —
Tarapoto, 2022.

Tercera: Los resultados obtenidos del andlisis de significacion asintotica (bilateral)

entre la dimension factores econémicos y la variable calidad de atencién,
se determina que la dimension factor econémico no influye en la calidad
de atencién en el servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa —
Tarapoto, 2022.

VIl RECOMENDACIONES

Primera:

Al director del hospital rural Saposoa, de los resultados obtenidos del
presente estudio se recomienda, considerar incrementar en su plan
estratégico institucional la elaboracion de un proyecto con la finalidad de
incrementar el nimero de citas por dia y lograr la atencion de un mayor
namero de pacientes, asi mismo la contratacion de personal meédico

conforme a la demanda de los pacientes que concurrente a este centro.
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Segunda: De igual manera sr. Director del hospital se recomienda realizar
capacitaciones al personal de salud y personal civil que trabajan en el
centro, con la finalidad de brindar una adecuada informacion sobre la
orientacion de los pacientes dentro del hospital y por las distintas areas
de servicio, para que de esta manera los pacientes puedan llegar a su
cita en el horario indicado.

Tercera: Al jefe del servicio de odontologia se recomienda realizar charlas de
capacitacion periddicas con el personal a su cargo con la finalidad de
brindar una atencion con amabilidad, respeto y paciencia a los usuarios,
de la misma manera programar revisiones continuas a los equipos e

instrumentos utilizados para la atencion diaria.
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ANEXO 1

Operacionalizacion de la variable independiente factores socioeconémicos

Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | items Escalas/
conceptual | Operacional rangos
Tipo de | 1,2,3,
vivienda
Factores Factores Escala
ligados a | socioeconémicos Carga Dicotémica
las implican la fusion | Factores familiar 45.7,
actividades | de dos | sociales Si=2
que realiza | dimensiones que No=1
el ser | son el factor Nivel de
humano social y el instruccién
para factores
sustentar econémicos 6
su propia
vida y la de
su familia
Ingreso 8,9 Escala
Factores econémico Dicotémica
econémicos
Si=2
Condicién 10 No=1

de trabajo




Operacionalizacion de la variable dependiente calidad de atencion

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ltems Escalas/
conceptual operacional
rangos
Para su
medicion se | Fiabilidad Cumplimiento 1-5
utilizara como del servicio
Son las | instrumento la
actividades encuesta a Escala
realizadas por | través de un | Capacidad de | Disposicién a 6-9 de Likert
. . servir _
las cuestionario. respuesta 1= muy
T insatisfecho
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ANEXO 2
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO A

Continuacion, le solicitamos su colaboracion para llenar la presente encuesta, con la
finalidad de identificar los principales factores socioeconémicos que influyen en su
calidad de atencidon en el servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa-

Tarapoto 2022. Su respuesta sera tratada de manera confidencial y anénima.
Aspectos socioecondmicos
1. ¢Lavivienda que usted habita es propia?
a)NO b) Sl
2. ;La vivienda que usted habita es de material noble?
a)NO b) Sl
3. ¢Su vivienda cuenta con los servicios de agua y desaguie?
a)NO b) Sl
4. ;Su vivienda cuenta con el servicio de electricidad?
a)NO b) Sl
5. ¢ Tiene hijos menores de 15 afios?
a)No b)Si
6. ; Ademas de usted, alguien de su nucleo familiar percibe ingresos?
a)NO b) Sl
7. ¢ Cuenta usted con nivel de instruccion primaria?

a)NO  b)SI



8. ¢El ingreso econémico mensual que Ud. percibe es >s/850 .00?
a)NO b)SlI

9. ¢{Considera usted que su ingreso econémico es suficiente para cubrir con

las necesidades basicas de su familia mas la receta médica?
a) NO b) Sl
10. ; Actualmente cuenta con un trabajo estable?

a)NO b Sl

Ficha técnica del investigador para la variable independiente Factores

socioeconémicos.

Instrumento: Cuestionario, adaptado para el fin de estudio.

Autor: Br. Luis Guillermo, Wiese Gutierrez

Lugar: Hospital rural Saposoa Tarapoto

Preguntas: el cuestionario consta de 10 preguntas

Tiempo: 15 minutos

Cantidad de personas: 197 usuarios que acuden al centro de salud

Dimensiones: 2 dimensiones (Factor social: 7 preguntas , factor econémico: 3

preguntas)
Escala: items de escala dicotdmica

Niveles y rangos: Si, No



CUESTIONARIO B

PERCEPCION DE CALIDAD

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

RECIBIDO, la atencion en el servicio de Odontologia del Hospital rural Saposoa —

Tarapoto 2022. Utilice una escala numérica del 1 al 5.

Considere 1 como la menor calificacion y 5 como la mayor calificacion.

PREGUNTAS

12345

1.- ¢EIl personal de informes le orientd y explic6 de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atenciéon odontolégica?

2 ¢ El odontélogo le atendi6 en el horario programado?

3¢Su atencion se realizd respetando la programaciéon y el orden de
llegada?

4 ¢ Su historia clinica se encontré disponible para su atencion?

5 ¢ Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

6 ¢La atencion en la caja o en el médulo de admision fue rapida?

7 ¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

8 ¢ La atencion en farmacia fue rapida?

9 ¢ Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio?

10, El odontdlogo le realizd un examen fisico completo y minucioso
por el problema de salud por el cual fue atendido?

11 ¢El odontdlogo le brindo el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud?




12 ¢ El odontélogo que le atendio le inspiré confianza?

13 ¢El personal del servicio de odontologia le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

14 ¢El odontdlogo que le atendié mostro interés en solucionar su
problema?

15 ¢Usted comprendié la explicacién que el odontélogo le brindo
sobre su problema de salud o resultado de su atencion?

16 ¢Usted comprendié la explicacién que le brindé el odontélogo
sobre el tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos?

17 ¢Usted comprendié la explicacién que el odontélogo le brindo
sobre los procedimientos o andlisis que le realizaran?

18 ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para
orientar a los pacientes?

19 ¢La consulta externa contd con personal para informar y orientar a
los pacientes?

20 ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

21 P ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
fueron comodos?




Ficha técnica del investigador para la variable dependiente calidad de servicio
Instrumento: Cuestionario constituido por 21 preguntas, ya validado

Autor: Br. Benites Bernabé, Alvaro Danny

Lugar: Hospital rural Saposoa Tarapoto

Preguntas: 21 preguntas

Tiempo: 15 minutos

Cantidad de personas: 197 usuarios que acuden al centro de salud

Dimensiones: 5 dimensiones (fiabilidad: 5 preguntas, capacidad de respuesta: 4
preguntas, seguridad 4 preguntas, empatia: 5 preguntas y aspectos tangibles:4

peguntas
Escala: escala de Likert

Niveles y rangos: alto, medio, bajo



Anexo3

Certificados de Juicio de expertos para la variable factores socioeconémicos

Experto N°1

i vev

Cosa VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FACTORES SOCIOECONOMICOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ slavzancla Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 : FACTORES SOCIALES Si| No [Si| No Si| No

1| ¢La vivienda que usted habita es propia?

2 | ¢La vivienda que usted habita es de material
noble?

3 | ¢Su vivienda cuenta con los servicios de agua y
desagtie?

4 | ¢Su vivienda cuenta con el servicio de electricidad? |

5 | ¢ Tiene hijos menores de 15 afios? ]

§ | ¢Ademas de usted, alguien de su ndcleo familiar
percibe ingresos? [

7| ¢Cuenta usted con nivel de instruccién primaria?

DIMENSION 2: FACTORES ECONOMICOS Si | No Si | No |Si|No

8 | (Elingreso econémico que usted percibe es
MAYOR >8/. 850.00? |

9 | ¢Considera usted que su ingreso econdmico es
suficiente para cubrir con las necesidades basicas
de su familiay ademas con la receta médica? |

10| ¢ Actualmente cuenta con un trabajo estable?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ES SUFICIENTE

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez - Mg. Maldonado Navarrete John Emmanuel DNI: 40548645,

Especialidad del 2 m Temitico D
Grado del especialista: Maestro E Doctor [:I

1Pertinencla:El ltem corresponde al concepto tedrico formulado. va

“Relevancla: E! tem es aproplado para representar al componente o e / / 7N
dimensien especiica del constructo Gl // / i)
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es 1 { v
conciso, exacto y directo

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



Experto 2

WL

CERVIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FACTORES SOCIOECONOMICOS

e DIMENSIONES / items Pertinencia' Rcllvlancla Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 : FACTORES SQCIALES St| No [Si| No [St]| Ne

1| ¢ La vivienda que usted habita es propia? X X X

2 | ¢La vivienda que usted habita es de material X X X
noble?

¥ 1 ¢Su vivienda cuenta con los servicos de agua y X X X
desagbe?

4 | 4 Su vivienda cuenta con el servicio de electricidad? | X X X

§ | 4 Tiene hijos menores de 15 afios? X X X

§ | ;Ademds de usted, alguien de su nucleo famlliar | X X
percibe Ingresos?

T | ¢Cuenta usted con nivel de Instruccion primaria? X X
DIMENSION 2: FACTORES ECONOMICOS Sl |[No |[8I|No [SI|No

8 | 4Elingreso econdmico que usted percibe es X X
MAYOR >8/. 850.00?

9 | ¢ Considera usted que su Ingreso econoémico es X X X
suficiente para cubrir con las necesldades basicas
de su familia y ademas con la receta médica?

10 | pActuaimente cuenta con un trabajo estable? X X X

Qbservaciones (precisar si hay sufictencla): ES SUFICIENTE

Opinién

de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg, CD. Erick Gulmar Ramlirez Pérez

Especlalidad del validador: Metodéloga [ |

Grado del especialista: Maestro Doctor
\Pertinenclal I ; J concepta laddica fomulado.

Relevancla; E! Hlem es epopiado para representar al componenie o

dimensidn especifica del consliucto

iCladdad: So entionde sin ddiauliad alguna el enunciado del ltem, es

conciso, exacto y dicecto

Nota: Sufi sa dica o los llems

son suficientes para medi la dimensidn

Tematlco

|

No aplicable [ ]

DNI: 46165592

06 de Junlo del,2022

Firma del Experto Informante.




Experto 3

y5i LCV

<

il &%
UNIVERSIDAD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FACTORES SOCIOECONOMICOS

N° DIMENSIONES / items Per ia' Relevancia Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 : FACTORES SOCIALES Si| No [Si| No |Si| No

1| ¢La vivienda que usted habita es propia? X X X

2 [ 4La vivienda que usted habita es de material X X X
noble?

3 | ¢Su vivienda cuenta con los servicios de agua y X X X
desagie?

4 | ¢ Su vivienda cuenta con el servicio de electricidad? | X X X

5 | ¢ Tiene hijos menores de 15 afios? X X X

6 | ;Ademas de usted, alguign de su nucleo familiar X X X
percibe ingresos?

7 | ¢Cuenta usted con nivel de instruccién primaria? X X X
DIMENSION 2: FACTORES ECONOMICOS Si | No Si|No |[Si|No

8 | ¢Elingreso econémico que usted percibe es X X X
MAYOR >S/. 850.00?

9 | ¢Considera usted que su ingreso econémico es X X X
suficiente para cubrir con las necesidades basicas
de su familia y ademas con la receta médica?

10 | ; Actualmente cuenta con un trabajo estable? X X X

Observaci (precisar si hay suficiencia): ES SUFICIENTE
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y bres del juez validador. Mg. CD. Allison Yessenia Guardia Quispe DNI: 46533910

Especialidad del validador: Metod6logo l:l Tematico

Grado del especialista: Maestro Doctor

(]

;:orﬁmnch:El item comesponde al concepto tedrico formulado.
elevancia: El item es apropiads compones i
dimwm“mpm representar al nte 0 01 De Junio del 2022
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es y
oonciso, exacto y directo

< 2 .‘E
Nota: se dice suficiencia cuando los i Bro. ¢
son suficientes para medir la dimensk Jos N 00 e aumio OLNTSIA
para medir la dimensién cor 307

Firma del Experto Informante.



Certificados de Validez para la Variable Calidad de atenciéon

Experto 1

ﬁ UNIVERSIDAD
CsAn VAUESD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’

Sugerencias

DIMENSION 1 : FIABILIDAD | Si| No |Si| No |Si

No

1 | ¢El personal de informes le orientd y explicé de manera clara
y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién
odontolégica?

2 | (El odontélogo le atendi6 en el horario programado?

3 ¢ Su atencion se realizo respetando la programacion y el
orden de llegada? 1

4 | ¢Su historia clinica se encontrd disponible para su atencién?

5 | ¢Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 | ¢Laatencion en caja o en el médulo de admisién fue rapida?

7 | ¢La atencion para tomarse exdamenes radiolégicos fue répida?

8 | ¢Laatencion en farmacia fue rapida? |

DIMENSION 3: SEGURIDAD

9 ¢ Se respet6 su privacidad durante su atencién en el
consultorio?

10 | ¢El odontélogo le realizé un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?

11 | ¢El odontélogo le brindé el tiempo necesario para contestar
sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

12 | ¢El odontélogo que le atendié le inspiré confianza?

DIMENSION 4: EMPATIA

13 | ¢El personal del servicio de odontologia le traté con
respeto y paciencia? |

14 | ¢El odontélogo que le atendié mostré interés en solucionar su
problema?

15 | ¢Usted comprendié la explicacion que el odontdlogo le brindo
sobre su problema de salud o resultado de su atencion?

16 | ¢Usted comprendio la explicacion que le brindé el edontélogo
sobre el tratamiento que recibira: tipo de dosis
y efectos adversos.

17 | ¢Usted comprendi6 la explicacion que el odontdlogo le brindé
sobre los procedimientos o analisis que le realizaran?

DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES

18 | ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para
orientar a los pacientes?

19 | ¢La consulta externa conté con personal para informar y
orientar a los pacientes?

20 | ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atenciéon?




2 I ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
i fueron comodos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): __ES SUFICIENTE,

Opinién de licable [x] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador, Mg. .......eve....... Maldonad

DNI: 40548645,

del m Temitico D
Grado del especialista: Maestro E Doctor D

1Pertinencia:E| {tem corresponde al conceplo tedrico formulado,

El ftem es aproplado para representar al 0
dimensién especifica del constructo
2Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es
conciso, exacto y directo

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

.11 de.. Junio.....del 20..22..
AL ;
Lt AU

Firma del Experto Informante.




Experto 2

N7 45

TEEAR VALLLY

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

W DIMENSIONES / items Pertinencla' Rolcv:mcln Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 : FIABILIDAD St | No |Si| No |Si| Ne

1 | ¢El pecsonal de informes e orientd y explico de maneraclara | X X X
y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién
odontolégica?

2 | ¢Elodontélogo le atendid en el horario programado? X X X

3 & Su atencion se realizd respetando la programacion y el X X X
orden de llegada?

4 | ¢Suhlstoria clinica se {ré disponible para su atencion? X X X

§ | ¢Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facliidad? X X X
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 | La atencién en caja o en el mddulo de admisién fue rapida? X X X

7 | ¢La atenci6n para tomarse examenes radicldgicos fue réplda? | X X X

8 | ¢lLa atencién en farmacia fue répida? X X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD

9 | ¢Se respeld su privacidad durante su atenclén en el X X X
consultorio?

10 | ¢El odontdlogo le realizé un examen flsico completo y X X X

3
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?

11 | ¢El odontélogo le brindd el tiempo necesario para contestar X X X
sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

12 | ¢El odontélogo que le atendid le inspivd confianza? ¥ X X
DIMENSION 4: EMPATIA

13 | ¢El personal del servicio de odantolegla (e tratd con X X X
amabilidad, respeto y paciencia?

14 | (El odontdlogo que le atendié mostrd interds en solucionarsu | X X X
problema?

15 | ¢Usted comprendid la explicacidn que el edontélogo le brindo | X X X
sobre su probl de salud o do de su ion?

168 | ¢Usted comprendid la explicacién que le brindd el odentélego | X X X

sobre el tratamiento que reclbird: tipo de medicamentos, dosls
y efectos adversas,

17 | ¢Usted comprendid la explicacion que el odontéloge le brindd | X X X
sobre los procedimientos o andlisis que le realizaran?

DIMENSION §: ASPECTOS TANGIBLES

18 | ¢Los carleles, letreros y fiechas le p decuados para X X X
ofientar a los pacientes?

19 | ¢La consulta externa contd con personal para Informar y X X X
orlentar a los paclentes?

20 | ¢Los consultorios contaron con equipoes disponibles y X X X
maleriales necesarlos para su atencién?

21 | ¢El consuliorio y la sala de espera se enconlraron limplas y X X X
fueron comodos?




QObservaciones (precisar sl hay suficiencla): ES SUFICIENTE
Qpinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nembres del juez validador. Mg. CD. Erick Guimar Ramirez Pérez DNI: 46165592

Especialidad del validador: Metoddlogo [:j Tematico
Grado del especialista: Maestro E(] Doctor
1Partinencta:£l ltem comesponda al concapto tedrieo formulado,
a: €1 ftem e aproplado p e ponente 0 06 De Junio del 2022
dimensldn especifica del constnucto

'Claridad: Se entienda sin dificultad alguna el enunclado del ltam, es
conciso, exacto y directo

aannesenc®

aeds et
Nota: Suiciencia, se dice suficienca cuando kos ems planteados e (K\m%\gsw
son suficlentes para medir a dimensidn WG TOL
c&..“‘z TR

Firma del Exparto Informante.



Experto 3

i uev

Chaax vautio

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia | Claridad® Sugerencias
2
DIMENSION 1 : FIABILIDAD Si| No [Si| No [Si| No
1 | ¢El personal de informes le orientd y explicd de manera clara X X X
y adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencién
odontoldgica?
2 | (El odentélogo le atendi6 en el horario programado? X s X
3 ¢Su atencion se realizé respetando la programacién y el X X X
orden de llegada?
4 | ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencion? X X
5 | ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad? ¥ X X
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 | ¢La atencidn en caja o en el mbdulo de admision fue rapida? X X
7 | ¢La atencion para tomarse examenes radiolgicos fue rapida? X
8 | ¢La atencién en farmacia fue rapida? X X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD
9 | ¢Se respeto su privacidad durante su atencién en el X X X
consultorio?
10 | ¢El odontélogo le realizé un examen fisico completo y X X X
3
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?
11 | ¢El odontélogo le brindd el tiempo necesario para contestar X X X
sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?
12 | ¢El odontélogo que le atendi6 le inspird confianza? X X X
DIMENSION 4: EMPATIA
13 | ¢El personal del servicio de odontologia le traté con X X X
amabilidad, respeto y paciencia?
14 | ¢El odontélogo que le atendié mostr6 interés en solucionar su | X X X
problema? <
15 | ¢Usted comprendi¢ la explicacion que el odontélogo le brindo X X X
sobre su probl de salud o Itado de su atencién?
16 | ¢Usted comprendié la explicacion que le brindé el odontélogo X X X
sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis
y efectos adversos.
17 | ¢Usted comprendio la explicacién que el odontélogo le brindd | X X X
sobre los procedimientos o andlisis que le realizarn?
DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES
18 | ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para X X X
orientar a los pacientes?
19 | ¢La consulta externa contd con personal para informar y X X X
orientar a los pacientes?
20 | ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y X X X
materiales necesarios para su atencién?
21 | 4El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y X X X
fueron cémodos?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): ES SUFICIENTE

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. CD. Allison Yessenia Guardia Quispe DNI: 46533910

Especialidad del validador: Metodélogo I:' Tematico |X ]

Grado del especialista: Maestro E Doctor r’]

01 de Junio del 2022
1Pertinencia:El item comesponde al concepto tedrico formulado.

Ry El item es apropiado para rep a o
dimension especifica del constructo

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

Gux"gu Quispe
pot DENTISTA
C.OP 30234
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items p d
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



Anexo 4

Confiabilidad de instrumentos

Variable Factores socioeconémicos

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20

Estadistica de fiabilidad

N de elementos

10

Alfa de Cronbach

0.828




Variable Calidad de atencién

E|P1|P2 |P3|P4 |P5|P6 |P7 |P8 |P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20 |P21

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20

Estadistica de fiabilidad

N de elementos

21

Alfa de Cronbach

0,825




Anexo5

Base de datos variable factores socioecondmicos
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Anexo 6

Autorizacion de la institucion

&N UNIDAD ESPECIALIZADA DE GESTION TERRITORIAL HUALLAGA
Senorita:

Miluska Yuliana Medina Costillo

En mi calidad de Director de Gestion Sanitaria del Centro de Salud 14
Saposoa, visto la solicitud para realizar su trabajo de investigacion titulado
“Factores Socioeconémicos que influyen en la calidad de atencion en el
servicio de odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022" en

nuestro centro de Salud, luego de una evaluacién, se resuelve:

Aceptar que se realice el trabajo de investigacion, en el Hospital rural
Saposoa, en el servicio de Odontologia. Desde el 06/06/2022 fecha de inicio
hasta el hasta el 28/06/2022 fecha de término. Reiterando el respeto a los
principios éticos de toda investigacion cientifica.

Saposoa - Tarapoto, 06 de Junio del 2022

....... L
“Wanvel F. U ﬁ;g:aY ge‘f:ano
NO
ClRUJ"AnD 41523

Manuel Fernando Ushifiahua Serrano
305726358
DNI N° ’




Anexo 7

Carta de consentimiento

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente hace constancia de mi participacién en la investigacion Factores
socioeconémicos que influyen en la calidad de atencién en el servicio de
odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022

El objetivo principal es: Determinar la influencia de los factores
socioeconomicos en la calidad de atencion en el servicio de odontologia de un
hospital en el afo 2022

El estudio realizado esta en mi responsabilidad como estudiante de Maestria
en Gestién de los Servicios de la Salud en la Universidad Cesar Vallejo

Confidencialidad: Toda la informacion obtenida en relacion con este estudio
sera confidencial y sélo sera revelada con su permiso, no es necesario que las
encuestas tengan los nombres de los encuestados. La firma de este
documento constituye su aceptacion para participar en el estudio. Sélo la
investigadora tendra acceso a las encuestas.

Otra Informacion: Sus respuestas seran analizadas Unicamente para esta
investigacion. También puede retirarse sin ninguna consecuencia negativa si se
siente incomodo. Si tiene alguna pregunta por favor no dude en hacerlo saber,
la investigadora estara dispuesta a responder sus inquietudes y comentarios.

A )
@ -... de Junio del 2022

— -

Firma del participante
74366292
MILUSKA MEDINA COSTILLO

Nombre y firma del investigador.



CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente hace constancia de mi participacion en la investigacion Factores
socioeconémicos que influyen en la calidad de atencién en el servicio de
odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022

El objetivo principal es: Determinar la influencia de los factores
socioeconomicos en la calidad de atencidn en el servicio de odontologia de un
hospital en el afio 2022

El estudio realizado esta en mi responsabilidad como estudiante de Maestria
en Gestion de los Servicios de la Salud en la Universidad Cesar Vallejo

Confidencialidad: Toda la informacion obtenida en relacion con este estudio
sera confidencial y sélo sera revelada con su permiso, no es necesario que las
encuestas tengan los nombres de los encuestados. La firma de este
documento constituye su aceptaciéon para participar en el estudio. Sélo la
investigadora tendra acceso a las encuestas.

Otra Informaci6n: Sus respuestas seran analizadas Gnicamente para esta
investigacién. También puede retirarse sin ninguna consecuencia negativa si se
siente incomodo. Si tiene alguna pregunta por favor no dude en hacerio saber,
la investigadora estara dispuesta a responder sus inquietudes y comentarios.

ﬁ;@ﬁ@ ... de Junio del 2022

T

!
Firma del participante
71599478
MILUSKA MEDINA COSTILLO

Nombre y firma del investigador.



CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente hace constancia de mi participacién en la investigacion Factores
socioeconémicos que influyen en la calidad de atencién en el servicio de
odontologia del Hospital rural Saposoa — Tarapoto, 2022

El objetivo principal es: Determinar la influencia de los factores
socioeconomicos en la calidad de atencion en el servicio de odontologia de un
hospital en el afio 2022

El estudio realizado esta en mi responsabilidad como estudiante de Maestria
en Gestion de los Servicios de la Salud en la Universidad Cesar Vallejo

Confidencialidad: Toda la informacién obtenida en relacion con este estudio
sera confidencial y solo sera revelada con su permiso, no es necesario que las
encuestas tengan los nombres de los encuestados. La firma de este
documento constituye su aceptacion para participar en el estudio. Sélo la
investigadora tendra acceso a las encuestas.

Otra Informacién: Sus respuestas seran analizadas Unicamente para esta
investigacion. También puede retirarse sin ninguna consecuencia negativa si se
siente incomodo. Si tiene alguna pregunta por favor no dude en hacerlo saber,
la investigadora estara dispuesta a responder sus inquietudes y comentarios.

MD ... de Junio del 2022

i
Firma del participante

H233%32¢]
MILUSKA MEDINA COSTILLO

Nombre y firma del investigador.



