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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la calidad de
atencion odontoldgica relacionado con la satisfaccién de pacientes del Hospital Apoyo
Recuay, 2022. Para ello se realiz6 un estudio de tipo correlacional, no experimental,
transversal. La muestra estuvo conformada por 150 pacientes que acudieron a consulta
en el servicio de odontologia. La técnica de recoleccion fue la encuesta, como
instrumentos se elabor6 dos cuestionarios, los cuales fueron validados y se determin6
su confiabilidad a efectos de recoger la data necesaria para concluir la investigacion.
En los resultados se puede evidenciar que el mayor porcentaje de pacientes perciben
que la calidad de los servicios recibidos es baja, con un 78,7%. Respecto a los niveles
de satisfaccion, los pacientes atendidos en el servicio odontoldgico consideran que no
se sienten satisfechos con los servicios recibidos 60,0 %. Se concluye que la prueba
estadistica Rho de Spearman con p-valor = 0,463 > 0,05, demuestra que la calidad de
atencion odontologica se relaciona significativamente con la satisfaccién de los

pacientes del Hospital de Apoyo Recuay.

Palabras claves: Calidad de atencion odontoldgica, Satisfaccion.

viii
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ABSTRACT
The objective of this research work was to determine the quality of dental care related
to patient satisfaction at Hospital Apoyo Recuay, 2022. For this, a correlational, non-
experimental, cross-sectional study was carried out. The sample consisted of 150
patients who attended the dental service. The collection technique was the survey, as
instruments two questionnaires were developed, which were validated, and their
reliability was determined in order to collect the necessary data to conclude the
investigation. The results show that the highest percentage of patients perceive that the
quality of the services received is low, with 78.7%. Regarding the levels of satisfaction,
the patients treated in the dental service consider that they are not satisfied with the
services received 60.0%. It is concluded that Spearman's Rho statistical test with p-
value = 0.463 > 0.05, shows that the quality of dental care is significantly related to the

satisfaction of the patients of the Hospital de Apoyo Recuay.

Keywords: Quality of dental care, satisfaction.
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INTRODUCCION

En el actual contexto, todavia subsiste la frase en referencia a la calidad, que no cuesta
nada, lo que sale caro es ofrecer productos de baja calidad, Crosby (1987) quien
opinaba asi “Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos”, es un referente
historico en el ambiente académico al teorizar sobre materia de calidad. Asimismo, en
funcién de conseguir usuarios plenamente satisfechos, queda aceptada la idea que los
usuarios alcanzan satisfaccion, en el momento en que perciben que sus demandas han
sido atendidas o recibido mas de lo que esperaban. En estricto, esto requiere
experiencias racionales o cognoscitivas, derivadas de evaluar comparativamente lo
esperado con lo recibido respecto a los servicios, depende de ciertos elementos entre
los que se mencionan los principios éticos, lo que se espera recibir, lo que se requiere
personalmente en ese momento y la misma estructura hospitalaria. (Febres y Mercado,
2020)

La presente investigacion identifico la problematica referente a los altos niveles de
insatisfaccion de pacientes en el Hospital Apoyo Recuay, debido a que algunos
consideran que la atencidn recibida debe ser mejorada a la brevedad; entre los factores
mas resaltantes se menciona que no se tiene un apropiado ambiente fisico, los
consultorios deben ser renovados y bien implementados; esto motivo la realizacion del
estudio que tiene como finalidad identificar la relacion entre calidad de atencion
odontoldgicay la satisfaccion de pacientes en el Hospital Apoyo Recuay — 2022.

La investigacion se estructura como se describe a continuacién: Capitulo I, en este
apartado se enfoca el planteamiento del problema, el cual concreta la formulacién del

problema de investigacion; luego se precisan los objetivos tanto general como

S E @ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



especifico; asimismo, se describe las justificaciones, las cuales contienen el valor o
relevancia de la investigacion tanto teorica, préctica, social y metodoldgica, las
delimitaciones y los principios con los que se elaboré la investigacion.

En el capitulo 11, se exponen los antecedentes del estudio a nivel internacional, nacional
y local; los fundamentos teoricos y las definiciones de las palabras méas importantes de
la investigacién para plantear la hipotesis general y especificas, finalizando con la
descripcion de las variables y la tabla de operacionalizacion que contiene las
dimensiones e indicadores.

Posteriormente, en el capitulo 111 se presenta la metodologia de la investigacion dentro
de ello, el tipo, nivel y enfoque, disefio, la poblacion y muestra; las técnicas con las
que se recolect6 la informacion con sus respectivos instrumentos, adicionalmente se
encuentra el plan de procesamiento y analisis con los que se realizaron los resultados.
Luego, el capitulo IV destaca los resultados que se encontraron a partir de la aplicacion
de los instrumentos; ademas, se realiza la contrastacion de la hipétesis planteada,
concluyendo con la discusion de los resultados.

Por ultimo, se finaliza la investigacion con las principales conclusiones a las que se
llega con el desarrollo del estudio; aunado a ello, se proponen una serie de
recomendaciones con el proposito de brindar algunas alternativas correctivas para
mejorar la problematica encontrada respecto a la calidad de atencion que finalmente

tiene repercusion en la satisfaccion de los pacientes.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento y formulacion del problema

1.1.1. Planteamiento del problema

La calidad de los servicios de salud se ha convertido en una preocupacion creciente en
las ultimas décadas. Ha sido definida de muchas formas, siendo la propuesta de
Donabedian una de las mas aceptadas, desde la creacion de los servicios de salud
publica hasta nuestros dias, se ha observado un incremento en las demandas de los
servicios basicos de salud y cada vez la poblacion exige mayor calidad en los servicios

que se ofertan en las diferentes unidades de salud. (Losada y Rodriguez, 2007)

Los elementos de la teoria de Donabedian respecto a brindar una atencion de calidad,
se encuentran estructura, procesos y resultados. En la estructura esté relacionada a la
gestion del sistema de salud (edificacion); lo protocolar esta dado al acto profesional
que se realiza; y los resultados se caracterizan por la percepcion o cambios en el sistema

de salud. (Donabedian, 1986)

La calidad de atencion conlleva a la perspectiva de los usuarios, pudiendo ser objetiva
o subjetiva. En el caso de los pacientes estos miran de una manera subjetiva para tener
una referencia de la atencion al usuario en el servicio, donde puede afirmar si el servicio

es bueno o malo desde su propio punto de vista. (Losada y Rodriguez, 2007)
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Ruiz (2018) refiere que niveles altos de calidad implican potenciar factores como
motivar al personal, acoger a paciente, en la seguridad de que se va a reflejar en los
pacientes y sus familiares. Por tanto, una atencion sanitaria de alta calidad es la que
identifica las necesidades de salud (educativa, preventivas, curativas y de
mantenimiento) de los individuos o de la poblacion, de una forma total y precisa; y
destina los recursos (humanos y otros) de forma oportuna y tan efectiva como el estado

actual del conocimiento lo permite.

Por su parte Reyes (2017) menciona que el grado de satisfaccion del paciente es un
elemento importante para lograr los objetivos de la atencidn sanitaria, incluyendo el
servicio de odontologia. Para ello es necesario usar eficientemente cada recurso
disponible, minimizar los riesgos para los pacientes, altos grados de satisfaccion y con
buenos impactos finales en la salud. No se podria eliminar ninguno de estos elementos,
puesto que en conjunto equivale lo que se llamaria la satisfaccion del usuario y la
excelencia de la institucion sanitaria (Soza, 2017). La atencion Optima para un paciente
se diferencia segun sus necesidades; refiriéndose a necesidad como aquello que este
requiere para subsistir, la expectativa para el paciente es la posibilidad razonable de

que algo deseado suceda, es decir es lo que quiere recibir del servicio. (Arocha, 2015)

La satisfaccion del usuario para otros estudiosos de las teorias, es el resultado entre las
expectativas y las percepciones que crean una diferencia negativa de satisfaccion
(Davies y Ware, 1982). Dentro de los indicadores de la calidad de atencion esta
considerado la satisfaccion del usuario, esto quiere decir que, el sistema debe de

cumplir con las expectativas del usurario. (Donoso et al., 2009)
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Segun Hincapie, (2011) satisfacer significa complacer algo que uno desea, en tal
sentido, para la autora esto nos quiere decir que la satisfaccion se comprende como el
acto de cubrir una carencia o un deseo. Dicha aseveracion también se da en salud,
debido a que los pacientes acuden para solicitar un servicio buscando colmar sus

necesidades.

Estudios realizados en los diversos paises demostraron que la insatisfaccion del
paciente es un problema social muy comun, que se considera en las consultas publicas
o privadas de rutina, las causas de la insatisfaccion del usuario fueron la falta de
coordinacion del personal sanitario, las listas de espera, los retrasos en la atencion y en

la comunicacion del diagnostico. (Gonzales G, 2015)

Es conocido que la gran mayoria de naciones subdesarrolladas no cuentan con
establecimientos de salud bucal publicos apropiadamente implementados y los que
existen son ineficientes; las necesidades en atencion bucal son diferentes de acuerdo a
cada regién y la cobertura también, varia del 35% en naciones de bajos ingresos, al 60
% en naciones de ingresos medios; y en las naciones de altos ingresos se tiene el 82%.
En muchos paises la demanda de salud bucal es alta, sobrepasando las capacidades que
el Estado brinda para la atencién, generando una mala calidad de atencion e

insatisfaccion de los pacientes. (Gonzéles G, 2015)

El presente estudio es importante porque existe la necesidad de conocer la calidad de
atencion recibida por los pacientes que acuden al servicio de odontologia del Hospital

Apoyo Recuay, para dar a conocer a la comunidad cientifica informacion actualizada;

g @ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru

Ui



aunado a ello también es necesario conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes,
debido a que son los actores principales a quienes se les brindan los servicios por los
trabajadores de salud, los servicios deben ser prestados con calidez, eficientemente y

de alta calidad para superar lo que perciben y lo que esperan.

El Hospital de Apoyo Recuay es una institucion de salud donde los pacientes
generalmente manifiestan que existe un déficit de comunicacion con el personal que
labora en el establecimiento; asimismo, el malestar ante el tiempo de espera, la
programacion de las citas, falta de insumos, medicamentos, entre otros; lo cual ha
motivado la realizacion de la presente investigacion en los consultorios de odontologia,
cabe resaltar que no existen investigaciones que hayan establecido los actuales niveles

de satisfaccion en los usuarios en relacion a recibir atencion de alta calidad.

De lo expuesto, se plantea la pregunta de investigacion:

1.1.2. Formulacién del Problema:

¢ Cudl es la calidad de atencion odontolégica relacionado con la satisfaccion de

pacientes del Hospital Apoyo Recuay - 20227

1.2. Objetivos

Objetivo General:
1. Determinar la calidad de atencion odontoldgica relacionado con la satisfaccién de

pacientes del Hospital Apoyo Recuay, 2022.
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Objetivos Especificos:

1. Conocer la calidad de atencidén odontoldgica segun la dimensién atencidn técnica
relacionada con la satisfaccion de los pacientes.

2. ldentificar la calidad de atencion odontoldgica segin la dimension relacion
interpersonal relacionada con la satisfaccion de los pacientes.

3. ldentificar la calidad de atencién odontoldgica segun la dimension aspectos de
confort relacionado con la satisfaccion de los pacientes.

4. Medir el grado de satisfaccion seglin expectativas y percepcion de los pacientes

del Hospital Apoyo Recuay, 2022.

1.3. Justificacién

El presente estudio se justifica desde los siguientes puntos de vista:

Valor tedrico porque se busco contribuir para la mejora en la calidad de atencion de los
servicios odontolégicos del mencionado establecimiento, aportando informacién actual
sobre la calidad percibida por los pacientes; informacion que es de enorme importancia
en las interrelaciones odont6logo-pacientes, eventuales cambios sobre aplicar ciertos
procesos en atenciones odontoldgicas, mas calidad y mayor calidez por parte de los
odontélogos, como también mayor eficacia y eficiencia en la prestacion de servicio, de

esta manera mejorar la salud bucal en los pacientes.

Valor préactico, porque se recopild informacion concerniente a los referentes de la
calidad en las dimensiones: atencion técnica, relacion interpersonal y aspectos de

confort. Por otro lado, permitio medir la satisfaccion del servicio que se brinda, ambos
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resultados servirén a los directivos en la implementacion de los planes de mejora y de

esta manera lograr que el paciente se retire del consultorio odontolégico satisfecho.

Relevancia Social, porque permitira brindar informacion obtenida a los profesionales
en salud odontoldgica sobre el grado de satisfaccion y calidad de atencién, teniendo en
cuenta que su objetivo de trabajo es cuidar, apoyar y acompafiar en el fomento y
recuperacion de la salud bucal; considerando en todo momento como un proceso de
interaccion odont6logo-paciente, es importante ofrecer una atencién que sea afectiva,
de manera que se pueda beneficiar tanto al paciente, los familaresy a los profesionales

de odontologia.

Valor metodoldgico, este apartado es importante porque se dard a conocer
instrumentos validados y confiables, los cuales serviran de ayuda a otros
investigadores, asimismo se brindara informacion sobre el tipo de estudio, técnica a
utilizar, plan de procesamiento y analisis estadistico, aspectos a tener en cuenta por

otro profesional interesado en el tema.

Viabilidad de la investigacion, para el presente estudio se contd con los recursos
humanos, financieros, material logistico y bibliografico; asi como el acceso a la
informacién del hospital y otros aspectos que son necesarios para llevar a cabo la

ejecucion del proyecto.

1.4. Delimitacién
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Delimitacion espacial: Esta investigacion se desarrolld en el servicio de Odontologia
del Hospital Apoyo Recuay, ubicado en el Distrito de Recuay, Provincia de Recuay,

Departamento de Ancash.

Delimitacion temporal: El desarrollo de esta propuesta investigativa se llevo a cabo
en 18 meses, de acuerdo al Reglamento de Elaboracion de Tesis de la escuela de
postgrado, durante este periodo se realizo la recoleccion de datos y validacion de los

resultados.

Delimitacion social: La investigacion se realizd con los pacientes que asistieron al
servicio de odontologia del hospital, lo cual nos permitio conocer la percepcion
respecto a la atencion recibida; siendo de utilidad para los profesionales de la salud,

porgue hicieron posible en exacto conocimiento de la percepcion de los pacientes.

Delimitacion teorica: El estudio estuvo centrado en las siguientes variables: variable
independiente: calidad de atencion odontoldgica; variable dependiente: satisfaccion de

los pacientes.

1.5. Etica de la investigacion

La presente investigacion estuvo basada en la Declaracion de Helsinki referente de
obligatoriedad sobre el respeto a la ética y ciertos principios contenidos en el
mencionado documento para estudios médicos en personas, que incluye estudios de
temas humanos y de datos personales. Para el desarrollo del presente estudio se

considerd los principios éticos basados en la Declaracion de Helsinki (WMA, Octubre
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2013) en donde se considera que en la investigacion se debe proteger la vida, la salud,
la dignidad, la integridad, la intimidad y la confidencialidad de la informacion personal

de las personas que participan en investigacion.

Principio 8: No obstante, la finalidad elemental en los estudios médicos es forjar
saberes nuevos, esta finalidad debe estar subordinada al derecho e intereses de las

personas que participan en investigaciones medicas.

Principio 11: Las investigaciones médicas debe realizarse de manera que reduzca al

minimo el posible dafio al medio ambiente.

Principio 24: Debe adoptar una serie de previsiones con el fin de proteger la vida

intima de la persona que participa en el estudio y el secreto de sus datos personales.

Principio 25: Todo individuo que participa en el estudio deben dar su consentimiento
de manera voluntaria y con derecho de recibir informacion sobre los datos brindados.
No obstante, podria ser conveniente la consulta con miembros de la familia, con el lider
de la comunidad, en la confianza que solo las personas capaces de dar su
consentimiento informado deben ser consideradas en los estudios, con la previa

aceptacion voluntaria.
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Capitulo 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de Investigacion

Reyes y Co. (2017) realizaron un estudio titulado Satisfaccion de usuarios con los
servicios de salud bucal y factores asociados en Acapulco, México 2017. Asumio por
finalidad evaluar la frecuencia de satisfaccion y los factores relacionados con la
atencion dental en dicha jurisdiccion. El estudio fue un analisis transversal con una
muestra conformada por 493 pacientes. Se administrd un cuestionario con 51 items de
respuesta cerrada para recopilar data sociodemografica y para obtener la percepcién de
los pacientes acerca de la atencidn dental que habian recibido. Los resultados indican
que el 88% de los pacientes se sintieron satisfechos con la atencion que recibieron.
Ademas, el 90% de los pacientes declararon haber recibido un buen trato o excelente
por parte del doctor; mientras que, el 78% sefialdé haber recibido un buen trato o
excelente de parte de la asistente (enfermera). Asimismo, el 79% considerd que las
circunstancias en general del consultorio eran excelentes o buenas. ElI 80% de la
muestra consider6 que el tiempo de espera para ser atendidos fue corto y que el 92%
sefial6 que el tiempo que el dentista dedicd para brindarles atencion fue el adecuado.
En general, los resultados indican que la mayoria de los pacientes evaluaron
positivamente los distintos aspectos de la atencién dental, con calificaciones superiores

al 70%.
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Quishpe (2018) realiz6 el estudio titulado Estudio descriptivo sobre el grado de
satisfaccion de pacientes que al servicio de odontologia del centro de salud Pomasqui
del distrito metropolitano de Quito- Ecuador durante el periodo enero a marzo del
2018, tesis para obtener grado de Maestria. Este estudio fue de tipo cuantitativo,
observacional y descriptivo. Su objetivo fue establecer el nivel de satisfaccion de los
usuarios que asistieron a dicho centro de salud, en el periodo de enero a marzo de 2018.
Se evaluaron 206 usuarios, de los cuales el 29,0% eran hombres y el 71,0% mujeres.
Se encontrd que el 47,0% de los pacientes estaban muy satisfechos con el trato, la
prestacion del servicio, la estadistica, la limpieza y el orden del consultorio. Sin
embargo, el 81,0% de los pacientes requiere que el trato se mejore; mientras que, el
19,0% considera que el trato recibido es suficiente. En conclusion, se encontr6 que el
44,0% de los pacientes percibe insatisfaccion el sacar turno a través del contact center,
debido a la espera de 15 dias 0 mas hasta un mes para recibir atencion dental. Ademas,
el 90,0% de los pacientes dijo que el trato recibido por el odontologo fue entre muy
malo y malo; por otro lado el 15,0% considera que el trato fue ni malo ni bueno, lo que
indica un nivel de insatisfaccion. EI 58,0% de los pacientes informaron que su consulta
duré no méas de 15 minutos; y el 68% se sintio entre muy insatisfecho e insatisfecho
con respecto al tiempo de espera y del servicio.

Delgado (2018) realizo el estudio para obtener el grado de Maestria Calidad de
atencién a los usuarios externos y su relacién con los aspectos de procesos, estructura
y resultados de los servicios odontologicos del hospital instituto ecuatoriano de
seguridad social de manta 2017. Se llevo a cabo un estudio cuantitativo con el objetivo

de evaluar la calidad de los servicios dentales en el mencionado hospital; ademas, de
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realizar una propuesta de un programa dental. La muestra incluy6 333 encuestas de un
total de 2 496 pacientes externos, y se utiliz el cuestionario de “SERQVUAL”
modificado con 17 items y una escala Liker de 5 niveles. Los resultados mostraron que
la empatia, fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y capacidad de respuesta
obtuvieron una puntuacién promedio satisfactoria del 82.5% en una escala del 0 al
100%. Aunque se observaron ciertas diferencias en las frecuencias en cuanto a las
dimensiones, en general se encontr6 que la calidad de atencion de los servicios
odontolégicos fue satisfactoria.

Valero (2018) desarrollo un estudio con la tesis Nivel de satisfaccion en la atencién
Odontoldgica en el Centro de Salud San Sebastian, 2018. Tuvo como objetivo
establecer los niveles de satisfaccion de los pacientes en atencion de Odontologia en el
mencionado centro cusquefio de salud. Estudio de alcance descriptivo, de paradigma
cuantitativo, transeccional, con trabajo de campo, el disefio investigativo es
transeccional y sin manipulacion de variables; se consider6 una poblacién conformada
por la totalidad de usuarios del referido centro de salud. Seleccionando a las personas
a través de muestreo aleatorio, por sorteos, los datos se recopilaron mediante la
encuesta y una escala valorativa que fue apropiadamente validada por criterio de tres
especialistas, para su respectiva aplicacion a la muestra se usé el estadigrafo Chi
cuadrada para variable de tipo cuantitativa, Asumiendo el nivel de significatividad de
valor de p=0.05. Los resultados que se obtuvieron los niveles de satisfaccion en
relacién al servicio odontoldgico observado, en mayor magnitud fue de grado

satisfecho 76,4%; luego sigue muy satisfecho con 1.4%. En conclusién: que la
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satisfaccidn con relacion al servicio (atencion) Odontoldgico en el centro mencionado
es percibido como satisfactorio.

Mamani (2018) en su tesis Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad
de Atencién Odontoldgica brindada por el Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa
Puno, 2017. Tuvo el propdsito de establecer los niveles de satisfaccion en los usuarios
en relacion a la calidad del servicio Odontoldgico ofertado en el nosocomio.
Investigacion de alcance descriptivo sin manipular variables; se consideré como
poblacion a 60 usuarios que con frecuencia acuden al mencionado servicio
odontolégico del Ministerios de Salud (MINSA). Se observaron que los resultados: se
perciben niveles de satisfaccion alto en 81.7%, medios en 18.3%, no existe niveles
bajo-percibidos. Respecto a atributo /dimensién: atencién técnica casi el 67, 0 %
consideran que son satisfactorios; el 18, % muy satisfechos; el 15, % regularmente
satisfactorio. En cuanto a relaciones interpersonales cerca del 57 % consideran son
satisfactorios; 32% regularmente satisfactorios, el 12, % muy satisfactorios. En la
accesibilidad, el 67 % consideran satisfactorios, el 18 % regularmente satisfactorios, el
15 % muy satisfactorios. Ambientes para el servicio, el 52 % lo consideran
satisfactorios, el 35 % muy satisfactorios, el 13 % regularmente satisfactorios.
Conclusiones: un gran porcentaje de los usuarios del mencionado establecimiento
punefio consideran o perciben alto nivel de satisfaccion, cerca del 82 % en relacién a
la calidad del servicio odontoldgico brindado.

Ruiz (2019), realiz6 un estudio sobre Nivel de satisfaccion del usuario externo del
servicio de odontologia del Hospital Regional Lambayeque, 2019. Lo realizado se

propuso establecer los grados de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el
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mencionado servicio odontoldgico del referido nosocomio lambayecano. Corresponde
a un tipo descriptivo, se trabajé con una muestra constituida por 177 usuarios entre los
meses de abril a mayo del 2016; de los cuales, 79 varones y 98 mujeres. En los
resultados se hallaron porcentajes de satisfaccion de nivel bajo del 37 %, de satisfaccion
regular el 34 %. Las conclusiones sefialan que el nivel bajo de satisfaccion es el
predominante entre los usuarios, especialmente del sexo femenino.

Camba (2019) realizé un articulo de investigacion acerca de Calidad del servicio de
odontologia en el centro médico el progreso, Chimbote, 2019. Se planted establecer
la calidad de servicio odontolégico en el mencionado centro de salud chimbotano. Es
un estudio descriptivo, aplicado, transeccional, cuantitativo y en el que no se
manipularon variables. Se trabajo con una muestra censal constituida por 142 usuarios
frecuentes, donde se evaluaron 05 factores como son tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Se hallaron los siguientes resultados luego del
procesamiento de datos el 53 % satisfechos y 47 % insatisfechos. En lo referente a
confianza: 55 % satisfaccion y 45 % insatisfechos. En capacidad de respuesta: 54 % de
satisfechos y 46 % insatisfechos. En seguridad: 65% satisfechos y 35 % insatisfechos.
En empatia: 49% satisfechos y 51% insatisfechos. Conclusiones: que la calidad de la
atencion odontoldgica en el mencionado centro chimbotano en opinién de los pacientes
es satisfactorios. Se percibe que los elementos tangibles, son los que recibieron la
menor puntuacién; la confianza es la que tuvo mayores puntajes; capacidad de
respuesta fue percibido como de gran satisfaccion; en seguridad se obtuvo satisfaccion;

en empatia también gran insatisfaccion.
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Chuqui (2019), realiz6 una tesis para optar el grado de maestria acerca de Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del puesto de salud
Nicolds Garatea, 2019. Se propuso establecer la correlacion entre las variables
mencionada sen el titulo. Investigacion de nivel correlacional y disefio no experimental
— transeccional el universo de la investigacion la conformaron todos los pacientes
atendidos en la especialidad de Odontologia, quedando la muestra en 93. La técnica
para recabar informacion fue la encuesta, cuyo instrumento fue formulado por
Servqual, la cual constd de una calificacion entre el 1 al 7. Entre las principales
conclusiones, se hall6 que un 70 % de pacientes refirieron estar insatisfechos con el
servicio; siendo, el 85% mujeres y el 15% varones. Por otro lado, en relacion con la
calidad de atencion), el 80% refiere que la seguridad es un elemento importante y el
60% que los aspectos intangibles son los que més influyen.

Lara (2020). En su tesis de maestria referida a Satisfaccion de los pacientes ante la
atencién odontoldgica recibida en un Hospital de Lima en Lima-Pert”. Tuvo como
fin identificar el nivel de satisfaccidn de las personas que acudieron a la especialidad
de odontologia en el hospital mencionado. La investigacién fue descriptiva,
observacional y disefio no experimental- transeccional; la muestra del estudio estuvo
conformada 702 personas atendidas; para recabar informacién se llevo a cabo una
encuesta mediante el instrumento SERVQUAL, adaptado con el propdsito de alcanzar
los objetivos de la investigacion. Los hallazgos evidenciaron que, el 87% de usuarios
refieren estar insatisfechos, siendo un total de 622 los pacientes participantes. Se

concluye que la mayoria de los pacientes estuvieron insatisfechos con la atencién.
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Jesus (2020), cuyo titulo es “Satisfaccion de los usuarios externos y calidad de
atencion odontoldgica en un centro de salud. Lima, Per(”, tesis de grado de maestria.
Cuyo objetivo fue establecer la correlacion entre las variables mencionadas en el titulo.
La metodologia responde a una investigacion de alcance relacional y disefio no
experimental. El universo lo conformaron todos os pacientes externos que acudieron a
la especialidad de odontologia en el centro de salud referido, quedando como muestra
110 de ellos. Los hallazgos encontrados estan en referencia al grado de satisfaccion de
los pacientes que fue de 43%; ademas, las pruebas estadisticas demuestran que existe
relacion entre las variables investigadas. Se concluye que hay correlacion entre las
variables de estudio en el centro de salud.

Vilca (2021) en la tesis de grado denominada Nivel de satisfaccion y calidad de
atencion del usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruana los Andes,
2021, responde a una investigacion de tipo descriptivo observacional y disefio no
experimental, la muestra estuvo conformada por 100 usuarios de la especialidad de
odontologia. Se hallé que mas de la mitad de los pacientes refieren estar muy
satisfechos 72% , satisfechos un 28%; por otro lado, respecto a la segunda variable,
todos los pacientes refieren que el servicio cumple con la calidad que exigen. En
conclusion el grado de satisfaccion de los pacientes estan por encima del 50% y en

cuanto a la calidad todos estas satisfechos.

2.2. Bases teoricas

2.2.1 Calidad de atencion:
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La Real Academia Espafiola (RAE, 2001) sefiala que la etimologia del vocablo calidad
deviene del vocablo latino qualitas -atis, que a su vez proviene del griego mot6T¢ lo
que sirve para expresar excelencia. Que luego fue entendido como calidad, asociado a
los trabajos realizados prolijamente que cumplan con el objetivo para lo que fue
disefiado.
Segln Donabedian (1989) “es el resultado integral ligado a determinados procesos de
trabajo, en el marco de la produccidn de servicios sociales”, donde los distintos factores
y agentes de produccion de servicios de salud ofrecen aportes significativos a
resultados que se estan obteniendo y que son perfectibles, para maximizar la
satisfaccion de los usuarios de los servicios.
La calidad es producto de procesos sistematicos, permanentes y de mejora continua,
que envuelve a todos los integrantes de las organizaciones en buscar y aplicar maneras
de realizar labores con creatividad e innovacion, con altos valores agregados, que
logren superar las expectativas de los clientes y la poblacion, respecto a coberturas,
entregas e impactos del servicio de salud, el cual es evaluado subjetivamente por la
percepcidn de los usuarios, acorde a sus expectativas.
La calidad incluye a toda la organizacién y pretende satisfacer prudentemente las
demandas y expectativas de todo involucrado, incluso de la poblacion total y es una de
las preocupaciones constantes para las autoridades de salud publica.

A) Dimensiones de la calidad:

Donabedian (1989) mencionaba 03 dimensiones respecto a calidad en la atencion

a considerar:
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v Atencion técnica, consistente en aplicar instrumental cientifico y tecnoldgico
en el tratamiento de una problemaética de las personas de manera que se puede
obtener loas maximos beneficios sin incrementar el riesgo.

v Relaciones interpersonales, se sustenta en la premisa de que las relaciones
interpersonales deben seguir la normativa que rige y estar enmarcadas en los
valores que deben ser respetados por las personas o grupos sociales. Esta
normatividad se modifica parcialmente por principios éticos de los
especialistas, y lo que aspira y espera una persona individualmente.

v' Aspectos de confort:, referidos a aquellos componentes propios del ambiente
de los usuarios, que les aseguran un servicio de mayor confort.

B) Indicadores de la calidad en la atencion en salud:

Para mejorar continuamente los sistemas de salud se necesita disponer de buenos
indicadores de calidad, en eso reside la estrategia de mejora. Para valorar integralmente
la calidad de la atencion debe incluirse en la valoracion a la infraestructura fisica, al
aspecto de los trabajadores, los procesos y obviamente los resultados; de acuerdo con
Donabedian citado por Aguirre (2002) estos son:

Estructura:

v Recursos Fisicos son evaluados en su cantidad en concordancia con las
demandas para atender las necesidades de atencion, en referencia a si son
suficientes y las capacidades de los consultorios médicos, cantidad y
particularidades de los equipos, instrumentos y muebles disponibles, el estado

de mantenimiento y su estado de funcionamiento.
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v" Insumos de consumo que sean suficientes en lo referido a su cantidad como a
su calidad, suministros oportunos, con el fin de conseguir que los procesos del
servicio sean ofertados continuamente.

Proceso:

v" Organizacion con la finalidad de poder brindar buenos servicios médicos a los
pacientes, con la debida calidad, se hace indispensable que la atencién esté
estructurada adecuadamente, debidamente planificada, con estrategias
definidas para las actividades. Como factores necesarios para formalizar a las
organizaciones, por lo que se debe tener el manual de organizacion
actualizado, trabajos programados y un protocolo de procesos para realizarlos.

v’ Atencion oportuna para confrontar cada area en la que se preste servicio con
los recursos disponibles, y si la serie de actividades que son necesarias de
llevarse a cabo para atender los requerimientos de cada paciente son
ejecutadas en los momentos requeridos.

v" Personal satisfecho ya que los trabajadores insatisfechos no estaran dispuestos
a cumplir con sus tareas acostumbradas con el debido esmero, por lo que
resulta relevante valorar la satisfaccién de los colaboradores; para que ellos se
encuentren satisfechos se considera:

a. Disponer de ambientes fisicos, mobiliario, equipos e instrumental.
b. Reconocimientos por las labores realizadas

c. Oportunidades de hacer carrera.

d. Capacitaciones y desarrollo profesional.

e. Seguridad en sus puestos.
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Resultados:

v' Capacidad de resolver casos que involucra dos elementos: Solucionar los
problemas del servicio oportunamente y la condicion de salud y calidad de
vida deseada por los pacientes.

v' Satisfacer las expectativas de los usuarios, solo lo que es posible de lograr para
cumplir lo que los pacientes esperan, sus expectativas en relacion con lo que
solicitan y lo que reciben en las atenciones.

v/ Se precisa respecto a lo que esperan los usuarios, que son factores
referenciales en el tema de calidad.

a. Servicios accesibles.

b. Atencién oportuna.

c. Atencion personalizada y atenta.

d. Solucionar sus problemas de salud.
e. Comodidad en los procesos.

C) Evaluacion de la calidad:

Segun Parasuraman et al. (2011) la valoracion de la calidad en la atencién prestada
es posible de ser realizada a partir de diversos puntos de vista, a partir de lo que se
percibe como grados de calidad, las expectativas y lo que se percibe realmente y el
profesionalismo. Actualmente se cuentan con diversos modelos para medir la calidad
en la atencion brindada. Igualmente se debe diferenciar entre lo que se entiende por
calidad y lo que se entiende por satisfaccion, en el entendido que la satisfaccion se

asocia con prestaciones especificas.
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Donabedian, formula su abordaje en base a tres elementos, el factor humano, el factor
técnico y lo referido al contexto. En cada uno de estos componentes se hallan
propiedades o atributos referidos a la calidad que identifican a los servicios de salud.
Blumenthal por su parte sefiala que apropiadas interacciones entre el odontélogo y el
paciente estriban en distintos factores como lo es la comunicacion asertiva, poder lograr
la confianza de los pacientes y un buen trato con los pacientes; asimismo, ser
empaticos, estar preocupados por la evolucion de su tratamiento, tacto y pasion.
Atenciones odontoldgicas de calidad brindadas en los establecimientos dentales y cada
centro de salud son actualmente requisitos necesarios para los profesionales de salud,
lo mismo que en préacticas privadas como en publicas.

D) Calidad en la atencion odontoldgica:

Atenciones odontoldgicas de calidad consisten en aplicar aspectos cientificos y
tecnoldgicos médicos de forma que se pueda conseguir maximos beneficios sin
incrementar el riesgo para la salud. Tiene como objetivo principal la resolucion o logro
de un prondstico medico preestablecido. (MINSA, 2015)

Cuando hablamos de calidad de atencion en odontologia, segiin Aguirre no podemos
dejar de mencionar el concepto de calidad total, define como: “La calidad en la
estructura, proceso, resultados y en cada uno de sus componentes, asi como la
participacién comprometida de todos los involucrados en el proceso de atencion”. (p.)
Los odontdlogos para lograr éxitos profesionales, no solamente debe acreditar vastos
conocimientos de actualidad y comprender las materias que atafien a toda practica
odontoldgica, sino también, tener habilidades, investigar, solucionar problemas,

manipular insumos e instrumentos, planificar, comunicar y trabajar formando equipos.
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Poder brindar en atenciones dentales alta calidad es un reto que en la actualidad resulta
un compromiso de los profesionales en odontologia, igual en précticas privadas o
publicas; para lo cual la calidad en servicios odontoldgicos se debe encuadrar en estos
cinco factores indispensables:

e Profesionalismo excelente, radica en buena formacién en lo cientifico y lo

técnico de los profesionales.

e Usar con eficiencia los recursos, considerando el 6ptimo empleo de los recursos

en referencia a la suficiencia de ellos.

¢ Riesgos minimos para los pacientes, evaluacion de los riesgos, beneficiar a los

pacientes y toma de decisiones convenientes de acuerdo con cada caso de los
pacientes.

e Pacientes satisfechos, generalmente deben quedar complacidos con el servicio

recibido.

e Recuperar la salud bucal, que para la entrega de una buena calidad se debe

analizar dos aspectos de este proceso (The Joint Commission, 1998).
E) Calidad de los servicios odontoldgicos. Particularidades:

En opinion de Aniorte (2013), muchas de las peculiaridades que se debe atender y
desempefiar para correctos servicios, son alcanzar las metas, Util para lo que fue
disefiado, uso apropiado, debe solucionar problemas y dar resultado.

2.2.2 Satisfaccion:
La palabra satisfaccion desde el punto de vista del usuario, segun el MINSA(2015), es

un indicador en el que el paciente emite una opinion de caracter subjetivo por el
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servicio )que se recibe, es de mucha importancia pues facilita informacién del éxito del
proveedor del servicio para lograr cumplir con las expectativas del usuario.
La satisfaccion afecta las conductas de los pacientes, de forma positiva o negativa. En
caso de ser negativa se expresa mediante una queja o pretender remediar los problemas
por ellos mismos. Uno y otro comportamiento beneficia a los servicios, pero, en
ocasiones ocurre que los pacientes insatisfechos evitan, en el futuro, dichos servicios.
Cuando existe un paciente que expone sus quejas y manifiesta que esta insatisfecho, el
profesional tiene la oportunidad de corregir la situacion. La meta que se deberia
alcanzar es que los pacientes sean positivos, satisfechos con el tratamiento. (Balarezo,
2016)
La satisfaccion de los pacientes es uno de los aspectos que ultimamente es un factor
relevante para los profesionales de la salud, que obviamente necesita tener clientes
satisfechos y que recomienden sus servicos. Por ello, con cada paciente que se logre
satisfacer en su atencién se lograra cumplir el objetivo de cada institucion en el de ser
la mejor y lograr reconocimiento sin la necesidad de tener publicidad para que acudan
en busca de sus servicios, logrando un mejor desempefio de las funciones que realizan
convirtiéndola en una entidad de salud exitosas. (Suquillo, 2017)

a) Grados de satisfaccion:

Un paciente experimenta 3 grados en su percepcion:
e Insatisfaccidn, se da al momento de percibir que el servicio no ha alcanzado sus

expectativas — de los pacientes.
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e Satisfaccion, se alcanza cuando las expectativas de los pacientes han coincidido
con el desempefio percibido de los servicios.

e Complacencia que en circunstancias que la percepcion de los pacientes respecto
al desempefio excede a lo que esperaban del servicio. Entonces los pacientes
insatisfechos cambian de marcas o proveedores inmediatamente “deslealtad
condicionada por el centro de salud”, los pacientes satisfechos se mantendran
leales; pero solamente hasta encontrar otros servicios que tengan mejores
ofertas “lealtad condicional”. Por lo contrario, los pacientes complacidos seran
leales a los servicios porque sienten “afinidad emocional” que prevalece
largamente a simples preferencias racionales. Por este motivo las instituciones
buscan complacer a sus pacientes mediante la promesa que pueden ofrecer y
entregar mas de lo que promete. (Bob E, 1995)

b) Elementos de la satisfaccion:

Estan minimamente referidos a tres factores organizacion, atencion brindada y
su efecto en la salud del paciente, y trato brindado en los procesos del servicio por los
profesionales implicados.

A partir de una perspectiva de los pacientes, las actividades asistenciales se inician en
el mismo instante en que entran a los centros de salud y en el que inciden diferentes
elementos afines a los procesos. El objetivo de los servicios de salud debe ser
personalizar la atencion en salud, de acuerdo a las necesidades del individuo y de su

entorno humano (familiares, amigos), deseos y circunstancias propias de cada
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momento, en que el paciente utiliza los servicios de salud moldeando aquellos de
acuerdo a las necesidades y expectativas de éste. (Zeithaml y Bitner, 2011)
c) Dimensiones de la satisfaccion
« Confiabilidad: Ser capaces de brindar los servicios ofrecidos de forma segura
y con garantia. Entre otras cosas es que las instituciones cumplan lo ofrecido,
sobre la entrega, la manera en que se brinda, que resuelva el problema y el
precio.

« Analisis de confiabilidad: Se valora que los médicos sean capaces del
cumplimiento del servicio prometido de forma segura, con honestidad y
exactitud, reiteradamente con los pacientes.

« Validez: Es la peculiaridad fundamental en los servicios brindados por los
médicos, de forma correcta y eficazmente, para conseguir los efectos
deseados respecto a lo que los pacientes esperan.

« Lealtad: Sellar la garantia, se presenta cuando los directores ayudan al
personal a construir esa relacién con los usuarios, (Parasuraman, Berry y
Zeithaml, 2011).

d) Instrumentos de medicidn de la satisfaccion del usuario:

Esta teoria dio sustento a los autores Parasuraman et al. (2011) a formular un

instrumento para evaluar eficiencia de la atencion, se le conoce como Servqual,

este instrumento es muy confiable y de validez probada para evaluar la
eficiencia de la atencion, y hay muchas referencias en la literatura sobre su

aplicacién, utilizacion y adecuacion para evaluar la eficiencia de la atencién.
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Es importante reconocer que a nivel mundial la escala Servqual tiene alta
significancia y es utilizada en diferentes organizaciones y empresas de
cualquier tipo, al igual que el cuestionario Servghos, el cual ha sido de mucha
utilidad a nivel de instituciones de salud para determinar calidad percibida de
la atencion hospitalaria por parte de los usuarios, ademas, su trasfondo es medir
variables de estructura, proceso y resultado como dimensiones de calidad de la
atencion en salud.
e) Satisfaccion del usuario externo:

La satisfaccion del usuario externo es el grado de cumplimiento por parte de la
organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en
relacion a los servicios que esta le ofrece. Por ende, la satisfaccion del usuario
es el aspecto fundamental de medicion de la calidad e implica una experiencia
racional o cognoscitiva, derivada de la comparacion entre las expectativas y el
comportamiento del producto o servicio, y estd subordinada a numerosos
factores como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades
personales y la propia organizacion sanitaria. (Suquillo, 2017).
Frecuentemente se valora con encuestas de opinién que consideran como
principales aspectos: el resultado clinico, el ambiente en que se desarrollan los
cuidados Y las relaciones interpersonales con los profesionales que brindan la
atencion, estando directamente relacionadas con las expectativas previas de los
pacientes. De este modo, la satisfaccion del usuario se consolida como una

forma de evaluar la calidad de la atencion médica. (Cuenca, 2016).
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La satisfaccion del usuario depende no sélo de la calidad de los servicios sino
también de sus expectativas, estd satisfecho cuando los servicios cubren o
exceden sus expectativas. Si sus expectativas son bajas o si tiene acceso
limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que este satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes. (Alfaro, 2013)

2.3. Definicion de términos

e Calidad: Es un proceso sistematico, permanente y de mejoramiento continuo, que
involucra a toda la organizacion en la busqueda y aplicaciéon de formas de trabajo
creativas e innovadoras, que superen las necesidades y expectativas del cliente, los
cuales son evaluados en forma subjetiva, por las opiniones de los beneficiarios, de
acuerdo con sus expectativas. (Hincapie, 2016)

e Calidad de atencién en salud: Los niveles en que son utilizados los recursos
disponibles con el fin de alcanzar una mejora real en servicio de salud. presente en
las instituciones que brindan atencion en salud, eso quiere decir que tiene dos
dimensiones que estan intimamente relacionadas; como la técnica, con el uso de
conocimiento cientificos y la relacion interpersonal. (Donabedian, 1992)

¢ Calidad de atencion odontoldgica: La calidad de la atencidn brindada en las clinicas
dentales se ha convertido actualmente en una necesidad para todo profesional, ya sea

de préctica privada o publica. (MINSA, 2015)
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e Satisfaccion: Es la accién y efecto de satisfacer o satisfacerse, se enfoca en la
percepcion y actitud que presenta la persona, con los criterios concretos y objetivos.
(Gonzales, 2016)

e Grado de satisfaccion: Percepcion del usuario, una medida de atencién sanitaria y
el estado de salud del paciente, la cual resulta al cumplir sus expectativas. (Corbella,
etal., 1990)

e Satisfacer las expectativas de los pacientes: Quienes usan servicios de salud
asumen ciertas expectativas relacionadas a la calidad en la atencion que se va a recibir,
en el aspecto profesional y en lo interpersonal. En la medida que estas expectativas
se vean logradas, manifestaran su satisfaccion y en caso contrario su inconformidad,
quejas o demandas. (Mira, 2005)

e Paciente: Personas que solicitan atencién y cuidados para el bienestar mismo o de
los familiares. (MINSA, 2015)

e Odontologia: Se entiende como odontologia a la especialidad médica encargada del
diagnostico, tratamiento y prevencién de enfermedades que aquejan a la salud bucal.

(Viteri, 2018)

2.4. Hipdtesis

» La calidad de atencién odontoldgica se relaciona significativamente con la

satisfaccion de pacientes del Hospital Apoyo Recuay - 2022.

2.5. Variables
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Definicion de variables:
VARIABLE INDEPENDIENTE:

v/ Calidad de atencion odontolégica
VARIABLE DEPENDIENTE:

v' Satisfaccién
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Operacionalizacién de las variables: calidad de atencion odontoldgica y Satisfaccion

cientifica y tecnoldgica de
la medicina de forma que se
pueda obtener méaximos
beneficios para la salud,

respuesta al problema
de investigacion y al
logro de los objetivos.

después de la
atencion.

Incluirlo en la
descripcion del
instrumento

del consultorio y adecuados
equipos.

Medianamente satisfecho: 27
a 34ptos.

Poco satisfecho: 19 a 26ptos.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR CATEGORIA ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE
MEDICION
e Cuidado.
Es la suma de factores y | Se refiere al uso de e Capacidad
peculiaridades de  los | procedimientos o Seguridad
Calidad de atencion | servicios  odontoldgicos, | técnicas e instrumentos Atencion e Solucién = Siempre: 43 a 50 ptos. Ordinal
odontoldgica que requieren de algunas | los cuales daran Técnica . = Casi siempre: 35 a 42 ptos.
destrezas para  atender | respuesta al problema * Tratamiento = Algunas veces: 27 a 34
satisfactoriamente lo que | de investigacion y al e Orden de cita ptos.
los pacientes requieren, | logro de los objetivos. e Equipos = Muy pocas veces: 19 a 26
Elizondo 2008). tos.
( ) Relacion Trato amable. . Rlunca: 10 a 18 ptos.
Interpersonal Explicar ~ claramente el
procedimiento.
Comunicacion para recordar
su cita.
Mostrar interés en el
problema.
Aspectos de confort Comodidad del
establecimiento
Ausencia de ruidos
desagradables en el
establecimiento
Estado fisico de
instalaciones.
Limpieza de las
instalaciones.
Higiene personal del
cirujano dentista.
Grado de animosidad de los | Se refiere al uso de Expectativas o Trato personal: Amabilidad, | Muy satisfecho: 43 a 50ptos.
pacientes, percibidos sobre | procedimientos Percepcion: respeto y paciencia.
Satisfaccion la calidad del servicio, | técnicas e instrumentos | Se aplicé el | e Tiempo de espera sea corto. | Satisfecho: 35 a 42ptos. Ordinal
radica en la aplicacion | los  cuales  dardn | cuestionario antes y | e Infraestructura: Comodidad

HIJOS|DEPENDEIELPRO.
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con minimo riesgo. = Comunicacion: Explicar | No satisfecho: 10 a 18ptos.
(Corbella et al 1990). claramente el estado de su
salud bucal.

32
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Capitulo 111

METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

Por su finalidad: La investigacion estuvo basada en antecedentes previos y se ha
nutrido de un marco teorico apropiado a las variables de estudio con la finalidad de
contrastar los resultados obtenidos. Al respecto Sanchez (1998) refiere que la
investigacion es aplicada, porque lleva a la bdsqueda de nuevos conocimientos y
campos de investigacion.

Por su nivel: El proposito principal fue correlacional; segiin Hernandez et al. (2018),
“La investigacion de tipo correlacional pretende responder a preguntas de
investigacion” la utilidad y el proposito principal es relacionar las variables de la
calidad de atencion odontoldgica y la satisfaccion de los pacientes en el Hospital

Apoyo Recuay, llegandose a determinar la causa.

3.2. Disefio de investigacion

La investigacion es no experimental “las variables independientes ocurren y no es
posible manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede
influir sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos” (Hernandez et al.
2018, p.149). Para dar respuesta al problema de investigacion y evaluar el logro de los

objetivos se uso el disefio transversal, dicho disefio consiste en recolectar datos en un
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solo periodo de tiempo de acuerdo al cronograma (Hernéndez, Ferndndez, & Baptista,

2018).

3.3. Poblacién y muestra

3.3.1 Poblacion: Estuvo conformada por 150 pacientes mayores de 18 afios que
acudieron a los Servicios de Odontologia del Hospital Apoyo Recuay- 2022
durante los meses de enero y febrero, quienes cumplieron con los siguientes
criterios de seleccion.

En los pacientes se consideré lo siguiente:
Criterio de inclusion
3% Mayores de 18 afios.
% Oientados en espacio, tiempo y persona.
3% Aceptacion voluntaria para participar en el estudio.
% Firma del consentimiento informado.
Criterio de exclusion
% Menores de 18 afios.
3% Con signos de trastornos de salud mental.
% Negacion a participar en el estudio.
3.3.2 Muestra: Participaron 150. Fue una muestra censal, debido a que se

incluyé a toda la poblacién en la investigacion.

3.4. Técnicas e Instrumento(s) de recoleccion de datos

Técnica: La Encuesta
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Instrumento: El Cuestionario

El instrumento constd de 2 cuestionarios; el primero fue para determinar la calidad de
atencion odontoldgica y el segundo para la satisfaccion del paciente, con preguntas
cerradas de respuesta Unica.

El instrumento fue validado por el juicio de cinco expertos.

Datos personales: Comprende edad, sexo, grado de estudio.

Datos especificos: Para determinar la calidad de atencién odontolégica se aplico un

cuestionario que contiene 30 items, 10 para cada dimension abordada:

Atencion técnica: 10 Preguntas

Relaciones interpersonales: 10 Preguntas

Aspectos de confort: 10 Preguntas

El instrumento constaba de preguntas cerradas, cada una con 5 opciones de respuestas:

siempre, casi siempre, algunas veces, muy pocas veces, nunca.

Primero: Se midio la calidad de atencion odontoldgica del Hospital Apoyo Recuay, con

la siguiente puntuacién.

Bajo: de 40 a 93

Medio: de 94 a 146

Alto: de 147 a 200 Puntos
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Valores obtenidos de la baremacion realizada al categorizar los atributos/ dimensiones.

Segundo: Se valord el grado de satisfaccion del paciente relacionado con la calidad de
atencion odontoldgica, mediante 20 preguntas, 10 por cada item para ver la expectativa
y percepcion. Cada pregunta tenia cinco alternativas como respuesta que va desde muy

satisfecho, satisfecho, medianamente satisfecho, poco satisfecho, no satisfecho.

Validacion del instrumento de medida: Se realiza mediante la opinion de cinco (05)
profesionales expertos en los temas estudiados; para lo cual se solicito la participacién
de cuatro (04) maestros con grado académico de Magister en Gestidn y Gerencia en los

servicios de salud y uno (01) en Administracion. (Anexo 3)

Confiabilidad del instrumento de medida: Se considerd la aplicacion de una prueba
piloto en 30 pacientes del mencionado servicio y hospital; para lo cual se aplicé el

coeficiente Alfa de Cronbach obteniéndose como resultado lo reportado en el anexo 4.

3.5. Plan de procesamiento y andlisis estadistico de datos

a) Analisis descriptivo: Con la data recopilada se pudo confeccionar la base de datos
mediante el programa SPSS v. 26.0, luego se realizd el proceso estadistico
describiendo cada variable, lo hallado se presentd en tablas unidimensionales y
bidimensionales, estas Gltimas para los analisis inferenciales y establecer la
correlacion.

b) Contrastar las hipotesis: Para contrastar cada hipotesis planteada se empleo el

estadigrafo Chi cuadrada y niveles de significatividad del 5%.
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c¢) Analisis inferencial, mediante del procesos con instrumental estadistico propia del
analisis inferenciales para establecer el nivel de correlacion entre las variables

estudiadas, lo mismo para cada prueba de hipétesis con un margen de error del 5%.
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Capitulo IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Presentacion de Resultados

A continuacion se muestran los resultados obtenidos durante la investigacion teniendo

como parte del estudio a los pacientes que acudieron al servicio de odontologia.

Tabla 2

Calidad de atencién odontoldgica de pacientes, Hospital Apoyo
Recuay - 2022

Nivel de la calidad N° %
de atencion

Baja 118 78,7

Media 32 21,3

Total 150 100,0

Nota. Los datos de la tabla han sido obtenidos del cuestionario
aplicado a los pacientes del servicio odontoldgico, se aprecia que el
78,7% de la calidad de atencion es bajo.
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Tabla 3

Satisfaccion de pacientes, Hospital Apoyo Recuay - 2022

Nivel Satisfaccion N° %
Insatisfecho 90 60,0
Satisfecho 60 40,0

Total 150 100,0

Nota. La tabla muestra el nivel de satisfaccion de los pacientes en la cual se
destaca que el mayor porcentaje estan satisfechos.
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Tabla 4
Calidad de atencion odontoldgica segin la dimension atencidn técnica
relacionada con la satisfaccion de pacientes Hospital Apoyo Recuay - 2022

Calidad de Atencion

Nivel de Satisfaccion Dimension Técnica Total
Baja Media Alta

Insatisfecho N° 97 48 3 148

% 64,7 32,0 2,0 98,7
Satisfecho N° 2 0 0 2

% 1,3 0,0 0,0 1,3

Total N° 99 48 3 150
% 66,0 32,0 2,0 100,0

Nota. La tabla muestra la relacion de la calidad odontoldgica segln la
dimension atencion técnica con la satisfaccion donde se aprecia que la calidad
es baja y estan insatisfechos.
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Tabla 5

Calidad de atencion odontoldgica segin la dimensién relacion

interpersonal y satisfaccion de pacientes Hospital Apoyo Recuay - 2022
Calidad de Atencion

Nivel de Satisfaccion Relacion Interpersonal Total
Baja Media
Insatisfecho N° 95 53 148
% 63,3 35,3 98,7
Satisfecho N° 2 0 2

% 1,3 0,0 1,3

Total N° 97 32 150
% 64,7 35,3 100,0

Nota. Esta tabla muestra la relacion de la calidad de atencion odontoldgica
segun la dimension relacion interpersonal con la satisfaccion, donde se
aprecia que la calidad es baja y estan insatisfechos.
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Tabla 6

Calidad de atencion odontolégica segun la dimension aspectos de confort

relacionado con la satisfaccion de pacientes Hospital Apoyo Recuay - 2022
Calidad de Atencion

Nivel de Satisfaccion Aspectos de confort Total
Baja Media
Insatisfecho N° 34 114 148
% 22,7 76,0 98,7
Satisfecho N° 2 0 2

% 1,3 0,0 1,3

Total N° 36 114 150
% 24,0 76,0 100,0

Nota. En la tabla se muestra la relacion de la calidad de atencion odontolégica
segun los aspectos de confort con la satisfaccion demostrandose que la calidad
es media y se encuentran satisfechos.
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Tabla 7
Grado de satisfaccion de los pacientes Hospital Apoyo Recuay — 2022 segln

expectativas y percepcion

Nivel de Satisfaccion Calidad de Atencion Total
Baja Media
Insatisfecho N° 116 32 148
% 77,3 21,3 98,7
Satisfecho N° 2 0 2

% 1,3 0,0 1,3

Total N° 118 32 150
% 78,7 21,3 100,0

Nota. En esta tabla se muestra el grado de satisfaccidn segun las expectativas y
percepcion de los pacientes demostrandose que la calidad es baja y estan
insatisfechos.
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4.2. Prueba de hipdtesis
1. Hipdtesis
Ho: La calidad de atencion odontoldgica no se relaciona significativamente con
la satisfaccion de los pacientes del Hospital Apoyo Recuay.
Hi: La calidad de atencion odontoldgica se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los pacientes del Hospital Apoyo Recuay.
2. Nivel de significancia
a=5%

3. Estadistico de prueba

65 D?
Rho de Spearman p=1- %
4. Resultado
Tabla 8.

Prueba de Rho de Spearman de la relacion de la calidad de atencion y

satisfaccion de pacientes Hospital Apoyo Recuay — 2022.

Calidad de
atencion Satisfaccion

Rho de Calidad de atencion  Coeficiente de correlacion 1,000 -,061
Spearman Sig. (bilateral) . ,462
N 150 150

Satisfaccion Coeficiente de correlacion -,061 1,000

Sig. (bilateral) ,462 .

N 150 150

5. Conclusién
La prueba estadistica Rho de Spearman con p-valor = 0,463 > 0,05, demuestra que la
calidad de atencién odontoldgica se relaciona significativamente con la satisfaccion de

los pacientes del Hospital Apoyo Recuay.
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4.3 Discusion

El objetivo general de la investigacion fue determinar la calidad de atencién
odontoldgica relacionado con la satisfaccion de pacientes del Hospital Apoyo Recuay.
En la tabla 2 se evidencia en los resultados que un 78,7% perciben una calidad de
atencion baja, frente a un 21,3% que opinaron una buena calidad de atencién. En cuanto
a la satisfaccion del paciente, el 60,0% se encuentran insatisfechos y el 40,0% opinaron
estar satisfechos; sucediendo lo contrario con la investigacion de Vilca (2021) donde
se encontrd una calidad de atencién excelente 100 % , y los resultados reportados por
Reyes (2017) donde se determind una buena calidad de atencién, obteniendo altas
calificaciones por encima del 70%. En cuanto a satisfaccion del paciente los resultados
son similares a los de Ruiz (2018) en un estudio realizado en el Hospital Regional de
Lambayeque se pudo observar que el nivel de satisfaccion es malo 37% ; pero
contrarios a los resultados obtenidos por Valero (2017) donde se demuestra que el

76.4% de los pacientes atendidos se encuentran satisfechos.

Respecto a la dimension atencion técnica, relacion interpersonal y aspectos de confort
los resultados se presentan en la tabla 4,5,6 donde se obtuvo lo siguiente 21.3%, 35.3%
y 24,0% respectivamente demostrando un bajo grado de satisfaccion; lo cual es
contrario a los datos obtenidos por Mamani (2017) referente a las dimensiones atencion
técnica 66.7%, relacion técnica 56.7%, aspectos de confort 51.7%. certificando que
existe un alto grado de satisfaccion. En cuanto aspectos de confort Delgado (2018)
observa ciertas diferencias en los promedios de las dimensiones evaluadas logrando

como resultado un promedio satisfactorio. Por su parte Chuqui (2019) en el puesto de
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salud Nicolas Garatea encontrdé que la mayoria de pacientes 80,4% se encuentran
insatifeschos con la dimension aspectos de confort durante la atencion; mientras que,
en la investigacion ejecutada por Camba (2018) los resultados adquiridos en cuanto a
las dimensiones fueron diferentes atencion técnica 54,3% relacion interpersonal 48,7%

y aspectos de confort 4,6% reportando mayor satisfaccion.

Referente al grado de satisfaccion de los pacientes del Hospital Apoyo Recuay segln
las expectativas y percepcion dichos resultados se muestran en la tabla 6; el 77,3%
manifestaron estar insatisfechos y solo el 1,3% se encuentran satisfechos. Esto coincide
que los resultados de Quishpe (2018), quien en su estudio menciona que el 81% de los
usuarios refieren insatisfaccion y el 19% opinaron estar satisfechos. Sucediendo lo
contrario en la investigacion realizada por Reyes y Col (2017) donde el mayor

porcentaje 70% de encuestados se encuentran satisfechos.

También se ha contrastado la hipotesis mediante la prueba Rho de Spearman con p-
valor = 0,463 > 0,05, evidenciando que la calidad de atencion odontoldgica se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los pacientes del Hospital Apoyo Recuay,
coincidiendo con la investigacion de Jesus (2020), satisfaccion de los usuarios externos
y calidad de atencidn odontolégica en un centro de salud donde se evidencia que existe

relacion entre ambas variables.
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CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion se concluye que:

1. La calidad de atencion odontoldgica no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de pacientes que acuden al servicio de odontologia del Hospital
Apoyo Recuay, 2022.

2. Al identificar la calidad de atencidn que reciben los pacientes en el servicio de
odontologia del Hospital Apoyo Recuay, se ha demostrado que es mala con un
valor porcentual del 78,7%; mientras que la insatifaccion representa un alto
nivel de porcentaje 60,0%.

3. Enlarelacion de la calidad de atencién en la dimensién técnica el 64,7% de los
pacientes opinaron que es baja y se encuentran insatisfechos; solo el 2,0% es
alta, pero se encuentran insatisfechos.

4. En cuanto a la dimension relaciones interpersonales, el 63,3% de los
encuestados afirmaron que es baja y se encuentran insatisfechos.

5. Los resultados obtenidos en la dimension aspectos de confort muestran que el
76,0% de los pacientes perciben una atencion media y se encuentran
insatisfechos, solo el 2,0% afirman que es baja, pero se encuentran satisfechos.

6. El grado de satisfaccion segun expectativas y percepcion de pacientes el 77,3%

manifestaron estar insatisfechos y solo el 1,3% se encuentran satisfechos.
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RECOMENDACIONES

1. A las autoridades del Hospital Apoyo Recuay mejorar su sistema de monitoreo
con respecto a la calidad de atencién que brindan sus trabajadores, asi como las
opiniones de los pacientes, cuyas quejas muchas veces son minimizadas para
no evidenciar la realidad del hospital.

2. Alos profesionales de odontologia continuar con estudios relacionados al tema
de la presente investigacion, a fin de encontrar nuevas estrategias que
contribuyan al mejoramiento de la calidad de atencion en el establecimiento de
salud.

3. Al personal administrativo constante capacitacion en el adecuado trato a los
pacientes al momento de brindar atencion, generando bienestar en la poblacion.

4. Tener un espacio en el hospital que permita recopilar los reclamos de los
pacientes, para que se pueda determinar con exactitud las causas de

insastisfaccion generadas al momento de la atencion.
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ANEXOS
ANEXO N°01: Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES METODOLOGIA
Objetivo General: | la  calidad de | VARIBLE ¢ Cuidado.
Determinar la | atencion INDEPENDIENTE: « Capacidad Tipo de
¢Cudl es la | Calidad De | odontologica  se ¢ Seguridad Investigacion:
Calidad De | Atencion relaciona Atencidn técnica e Solucion Por su finalidad: La

Atencién
Odontoldgica
Relacionado a la
Satisfacccion De
Pacientes,
Hospital  Apoyo
Recuay - 2022?

Odontoldgica
Relacionado a la
Satisfacccion  De
Pacientes, Hospital
Apoyo Recuay -
2022.

Objetivos
Especificos:
eConocer la
calidad de
atencion
odontoldgica
segun la
dimension
atencion  técnica
relacionada con la
satisfaccion de los
pacientes.
e|dentificar la
calidad de
atencion
odontoldgica
segun la
dimension

significativamente
con la satisfaccion
de los pacientes del
Hospital Apoyo
Recuay.

Calidad de atencion
odontoldgica

e Tratamiento
¢ Orden de cita
e Equipos

Relacion
interpersonal

e Trato amable

e Explicacién.

e Comunicacion para
recordar su cita.

eMostrar interés en
el problema.

Aspectos de
confort

e Comodidad
establecimiento

e Ausencia de ruidos
desagradables en el
establecimiento.

e Estado fisico de
instalaciones.
e Limpieza de
instalaciones.
e Higiene personal
del cirujano

dentista.

del

las

investigacion es
Aplicada.

Por su nivel: La
investigacion es
Correlacional.

Disefio de
Investigacion:

La investigacion es
no experimental.

Disefio: Transversal
Poblacion: 150

pacientes Muestra:
Censal.
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relacion
interpersonal
relacionada con la
satisfaccion de los

pacientes.

eldentificar la
calidad de
atencion
odontoldgica
segun la
dimension
aspectos de
confort

relacionado con la
satisfaccion de los
pacientes.

oMedir el grado de
satisfaccion
segun
expectativas y
percepcion de los
pacientes del
Hospital Apoyo
Recuay, 2022.

®Trato personal:
Amabilidad,

VARIABLE
DEPENDIENTE:
Satisfaccion

Expectativas

Percepcion

respeto y
paciencia.

eTiempo de espera
sea corto.

® |nfraestructura:
Comodidad del
consultorio y
adecuados
equipos.

e Comunicacion:
Explicar
claramente el
estado de su salud
bucal.

HIIOS!DEPENDEELPRO

w
=
o

5
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ANEXO N°02
Instrumento de medida

CUESTIONARIO .' ﬁ;

OSTGRADO

Sr (a). Soy estudiante de la Escuela de Posgrado de la UNASAM, el presente
cuestionario tiene por finalidad recoger informacion sobre Calidad de atencidn
odontologica relacionado a la satisfacccion de pacientes, Hospital Apoyo Recuay-
2022, por lo que le solicito responder con veracidad las preguntas que a continuacion
se le presenta, la informacion es confidencial, y sus respuestas tendran la reserva del

Caso.

I. DATOS GENERALES:

« EDAD:

« SEXO: F() M()

e« GRADO DE ESTUDIO: Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ( )

Il. DATOS ESPECIFICOS: La presente encuesta es para evaluar la variable

Calidad de atencién Odontologica: debe marcar con una X una sola alternativa

de acuerdo a lo que estime conveniente.
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N° ATENCION TECNICA Siemp | Casi Algunas | Muy Nunca
re siempre | veces pocas
veces

1 ¢El cirujano dentista fue muy
cuidadoso con los tratamientos que le
realizo?

2 ¢Consideras que el cirujano dentista
tenga toda la capacidad para
solucionar los problemas de salud
bucal?

3 ¢El cirujano dentista se aseguro que
estuviera bien anestesiado?

4 ¢El cirujano dentista utilizé
instrumentos que le hacian sentir
seguro con los tratamientos?

5 ¢El cirujano dentista solucioné su
problema odontolégico que di6 lugar
a su visita?

6 ¢Consideras apropiado el tratamiento
brindado por el cirujano dentista?

7 ¢EL cirujano dentista esta dispuesto a
resolver todas tus dudas?

8 ¢La receta le permitié solucionar su
problema odontol6gico?

9 ¢La atencidn se realiza respetando el
orden de la cita?

10 | ¢El consultorio odontol6gico cuenta
con equipos modernos?
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N° RELACION INTERPERSONAL | Siemp | Casi Algunas | Muy Nunca
re siempre | veces pocas
veces

1 ¢Sabe Ud. EI nombre del cirujano
dentista que lo atendio?

2 ¢El cirujano dentista se comunicé con
Ud. Para recodarle su cita?

3 ¢El cirujano dentista le llama por su
nombre?

4 | ¢(El cirujano dentista mostro interes
en su problema odontolégico?

5 ¢El cirujano dentista se tomo un
tiempo para escuchar su problema de
salud oral?

6 ¢El cirujano dentista le explicd
claramente el problema odontol6gico
que tiene en su cavidad bucal?

7 | ¢EL cirujano dentista le di6 la
oportunidad de elegir el tratamiento?

8 ¢El cirujano dentista le brind6
informacion sobre el procedimiento
odontoldgico a realizar?

9 ¢El cirujano dentista le explic6 como
mantener saludable su cavidad bucal?

10 | ¢El cirujano dentista us6 palabras que
Ud. Podia entender?
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N° ASPECTOS DE CONFORT Siemp | Casi Algunas | Muy Nunca
re siempre | veces pocas
veces

1 ¢ El consultorio dental esté limpio y
ventilado?

2 ¢ El consultorio dental tiene
iluminacion adecuada?

3 ¢ El consultorio dental cuenta con
ventilacion y temperatura adecuada?

4 ¢Las paredes y techos del consultorio
dental le inspiran confianza ?

5 ¢ Percibio ruidos y/o olores
desagradables en el consultorio
dental?

6 ¢El consultorio dental del hospital es
agradable?

7 ¢ El consultorio dental tiene
instrumentos y equipos en buen
estado?

8 ¢ El consultorio dental cuenta con
materiales informativos que llamen tu
atencion (afiches, revistas)?

9 ¢El cirujano dentista cumple con las
medidad de seguridad cuando lo
atiende (guantes, mascarilla, gorro)?

10 | ¢El cirujano dentista suele estar
presentable (uniforme limpio y buena
imagen?
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CUESTIONARIO ’ ”‘
.OSTGRAD

Sr (a). Soy estudiante de la Escuela de Posgrado de la UNASAM, el presente
cuestionario tiene por finalidad recoger informacion sobre Calidad de atencidn
odontologica relacionado a la satisfacccion de pacientes, Hospital Apoyo Recuay
- 2022, por lo que le solicito responder con veracidad las preguntas que a continuacion
se le presenta, la informacion es confidencial, y sus respuestas tendran la reserva del

Caso.

I. DATOS GENERALES:

« EDAD:

« SEXO: F() M()

e« GRADO DE ESTUDIO: Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ()

1. DATOS ESPECIFICOS: La presente encuesta es para evaluar la variable
satisfaccion: Marcar con una X la alternativa de acuerdo a lo que estime

conveniente.
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA, que usted le otorga a la
atencion que espera recibir en el servicio.

NO

PREGUNTAS

Muy satisfecho
Satisfecho
Medianamente
satisfecho

Poco
satisfecho
No satisfecho

01 |Ud espera que la atencion se realice sin preferencia alguna en
relacién a otras personas

02 |Que la atencion se realice respetando el orden de la cita

03 |Que la atencion del personal del &rea de admision odontoldgica
sea rapida

04 |Que el personal de admision del area odontoldgica le trate con
amabilidad, respeto y paciencia

05 |Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio dental
sea 20min aproximadamente

06 Que el cirujano dentista durante su atencioén en el consultorio
respete su privacidad

07  Que el cirujano dentista que le atenderd le inspire confianza

08 |Que el cirujano dentista que le atendera le trate con amabilidad,
respeto y paciencia

09 |Que usted comprenda la explicacién que le brindara el cirujano
dentista sobre su salud oral

10  |Que el consultorio odontoldgico cuente con equipos disponibles
y materiales necesarios para su atencion.

Repositorio Institucional - UNASAM - Peru

Ui



PERCEPCION
En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién
en el servicio de Odontologia.
Ne PREGUNTAS

Muy
satisfecho
Satisfecho
Medianamente
Satisfecho

Poco
Satisfecho

No
Satisfecho

01 |¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas?

02 |¢Su atencidn se realizé respetando el orden de la cita?

03 |[¢La atencion del personal del area de admision odontoldgica
fue rapida?

04 | ¢El personal de admision del area odontoldgica le tratd con
amabilidad, respeto y paciencia?

05 [¢El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio
dental fue 20min aproximadamente?

06 |¢;Durante su atencién en el consultorio dental se respet6 su
privacidad?

07 El cirujano dentista que le atendio le inspiré confianza?

08 EI cirujano dentista que le atendi6 le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

09 | ¢Usted comprendio la explicacién que le brindd el cirujano
dentista sobre su salud oral?

10 |¢El consultorio odontoldgico donde fué atendido contd con
equipos disponibles y los materiales necesarios para su
atencion?
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ANEXO N° 03
FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION
DE DATOS POR JUICIO DE EXPERTOS

(VALIDEZ DEL INSTRUMENTO)

El instrumento para la recoleccion de datos de la investigacion, sera validado por jueces
0 expertos, la validacién consta de ocho aspectos que se describen a continuacion:

1. Elinstrumento persigue los fines de los objetivos generales.

2. El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos.

w

La Hipdtesis es atingente (atingencia: conexion, relacion de una cosa con
problema y a los objetivos planeados).

El nimero de los items que cubre cada dimension es el correcto.
Los items estan redactados correctamente.
Los items no despiertan ambigliedades.

El instrumento que se va aplicar llega a la comprobacién de la hipotesis.

© N o 0 B

La hipdtesis esta formulada correctamente.

RESULTADOS DE LA VALIDACION

LEYENDA PUNTUACION
A: Adecuado 1

I: Inadecuado 0

Validez del Contenido:

item |Item |item |Item |item |ltem |item |item
JUEZ TOTAL

1 2 3 4 5 6 7 8

1.Dr. Dante Elmer Sanchez
Rodriguez

2.Mag. Magaly Giovana
Javier

1 1 1 1 1 1 1 1 8
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Rosario

3.Mag. Irma Patricia Mendoza
Albornoz.

4.Mag. Karinn Jaimes Neglia |1 1 1 1 1 1 1 1 8

5.Mag. Alicia Isabel Rumaldo

Torres

TOTAL

Ui

Mag. Magaly Giovana Javier Rosario
CEP: 60996

e

3 MG. MEND®ZA ALBORNOZ IRMA PATRICIA
.

Mag. Irma Patricia Mendoza
Albornoz.
COP: 23161

Mag. Karinn Jaimes Neglia
CEP. 44256

Mg. Alicia Rumaldo Torres
CEP 6233

INTERPRETACION

Segun el resultado de la opinidn brindada por los profesionales maestros en Gestion y
Gerencia en los Servicios de Salud, elegidos como jueces expertos para que evallen
los contenidos de los instrumentos de la presente investigacion; en la valoracion de los
cuestionarios se ha logrado alcanzar la puntuacion méxima que corresponde al 100%
de un minimo del 80%; en tal sentido, se concluye que, dichos instrumentos son
validos, por ende, estan en condiciones de ser aplicados. Asi mismo, es necesario
precisar que, en mérito al resultado obtenido no se ha requerido hacer uso de la prueba

estadistica propuesta.
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ANEXO N° 04
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Muestra Piloto = 31 unidades de analisis

Numero de items = 30 Preguntas con respuestas de escala tipo Lickert
Prueba de confiabilidad = Alfa de Cronbach

Nivel de error = 5%

Variable: Calidad de atencién Odontoldgica

Tabla 1:

Resumen de procesamiento de casos de la variable
calidad de atencion

N %

Casos Valido 31 100,0
Excluido® 0 0

Total 31 100,0

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

Tabla 2:
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,926 30

El resultado de la confiabilidad de la Variable Calidad de Atencidn odontoldgica es
Alfa de Cronbach = 0,926 6 92,6% lo que indica que el instrumento para esta variable

es confiable por lo que se recomienda su aplicacion.
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Muestra Piloto = 31 unidades de anélisis

Numero de items = 20 Preguntas con respuestas de escala tipo Lickert
Prueba de confiabilidad = Alfa de Cronbach

Nivel de error = 5%

Variable: Satisfaccion

Tabla 3:

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 31 100,0
Excluido ? 0 0

Total 31 100,0

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

Tabla 4:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,914 20

El resultado de la confiabilidad de la Variable Satisfaccion del usuario es Alfa de
Cronbach = 0,914 6 91,4% lo que indica que el instrumento para esta variable es

confiable por lo que se recomienda su aplicacion.
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ANEXO N° 05

CONSENTIMIENTO INFORMADO .

200 T acepto participar
voluntariamente en el estudio de investigacion titulado: Calidad de atencion
odontologica relacionado con la satisfaccion de pacientes del Hospital Apoyo
Recuay - 2022 por lo cual declaro que he sido informado sobre el objetivo, justificacion
del estudio, asi mismo he tenido la oportunidad de hacer preguntas sobre las dudas que
tuve y todas ellas han sido absueltas con eficiencia, claridad y bien fundamentadas por
la investigadora.

Mi participacidn consistira en responder con veracidad a las preguntas formuladas, asi
mismo he sido informado que si decido en cualquier momento no continuar
participando del estudio después de haber firmado el presente documento, estaré en la
libertad de hacerlo sin ninguna represalia para mi persona.

La investigadora se compromete a cumplir con los principios de la confidencialidad,
anonimato referente a la informacion obtenida, los resultados se daran a conocer de
forma general, guardando en reserva la identidad de cada informante.

Habiendo recibido toda la informacion respecto a la presente investigacion doy mi
consentimiento informado y autorizo mi participacion refrendando con mi firma el

presente documento.
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ANEXO N° 06

Pacientes quienes recibieron atencion odontoldgica del Hospital Apoyo Recuay - 2022.

Caracteristicas N° %
Edad

18 — 24 59 39,3
28 - 38 52 34,7
39-49 39 26,0
Total 150 100,0
Sexo

Femenino 72 48,0
Masculino 78 52,0
Total 150 100,0

Grado de Instruccion

Secundaria 47 31,3
Superior 103 68,7
Total 150 100,0

Los resultados que se muestran en la tabla corresponden a los datos recopilados de los
pacientes durante la atencion odontol6gica, demostrandose que:
e EIl mayor porcentaje 39,3% tienen una edad comprendida entre 18 y 24 afios,
seguido del 34,7% cuyas edades oscilan entre 28 y 38 afios.
e EIl mayor porcentaje 52,0% corresponde al sexo masculino y el 48,0% son de

sexo femenino.
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e EI 68,7% de pacientes tienen grado de instruccion superior siendo el mayor

porcentaje y el 31,3% tienen educacion secundaria.
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