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Resumen
La presente investigacion realizada para optar el titulo profesional de Cirujano Dentista de
la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, titulada, Nivel de satisfaccion y calidad
de atencion odontolégica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso", distrito de
Chimbote, provincia del Santa, departamento de Ancash, afio 2021, planteé como objetivo,
determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion odontologica en
los pacientes del Centro de Salud "El Progreso™, distrito de Chimbote, provincia del Santa,
departamento de Ancash, afio 2021. La metodologia fue de tipo cuantitativo,
observacional, prospectivo, transversal y analitico, de nivel relacional y disefio no
experimental. La poblacidn estuvo compuesta por 57 pacientes que acudieron al Centro de
Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash
y la muestra estuvo conformada por 50 pacientes. Se utilizo la técnica de encuesta mediante
dos cuestionarios, para hallar el nivel de satisfaccion y calidad en atencién odontoldgica.
Se obtuvo como resultados: Se observa diferencia estadisticamente significativa p=0,000
interpretandose que existe relacion entre las variables; donde la mayoria percibia un nivel
ni satisfecho ni insatisfecho en la atencion odontoldgica con un 82% (41); ademas la
mayoria encontraba regular calidad de atencion odontoldgica con un 74% (37); no existe
relacion entre sexo y edad con satisfaccion odontoldgica, de igual manera no existe relacion
entre sexo y edad con calidad de atencion odontoldgica. Al finalizar la investigacion se
concluye que, existe relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion
odontolégica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso", distrito de Chimbote,

provincia del Santa, departamento de Ancash, afio 2021.

Palabras claves: Atencién odontoldgica, Calidad, Satisfaccion.




Abstract
The present research carried out to obtain the professional title of Dental Surgeon from the
Universidad Catodlica los Angeles de Chimbote, entitled level of satisfaction and quality of
dental care in patients of the "El Progreso™ post, district of Chimbote, province of Santa,
department of Ancash, year 2021, set the objective of determining the relationship between
the level of satisfaction and quality of dental care in the patients of the "El Progreso” post,
district of Chimbote, province of Santa, department of Ancash, year 2022. The methodology
was quantitative, observational, prospective, transversal and analytical, with a relational
level and non-experimental design. The population was made up of 57 patients from the “El
Progreso” post, District of Chimbote, Province of Santa, Department of Ancash and the
sample was made up of 50 patients. The survey technique was used through two
questionnaires to find the level of satisfaction and quality in dental care. The results were
obtained: A statistically significant difference was observed p=0.000, interpreting that there
is a relationship between the variables; where the majority perceived a level neither satisfied
nor dissatisfied in dental care with 82% (41); Furthermore, the majority found the quality of
dental care to be fair with 74% (37); There is no relationship between sex and age with dental
satisfaction, in the same way there is no relationship between sex and age with quality of
dental care. At the end of the investigation, it is concluded that there is a relationship between
the level of satisfaction and quality of dental care in the patients of the "EI Progreso™ post,

district of Chimbote, province of Santa, department of Ancash, year 2021.

Keywords: Dental care, Quality, Satisfaction.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Actualmente a nivel mundial muchas personas tienen quejas respecto a la atencion
odontoldgica, ya sea por errores, actitudes, tratamientos, caracteristicas del servicio,
tiempo de citas, entre otros; estos problemas o quejas, hacen que los pacientes
descontinlen sus tratamientos; por ello el grado de satisfaccion de los pacientes debe
plantearse como una estrategia de continuidad de tratamientos, con el fin de tener
una atencién buena. Viendo estos problemas, el personal de salud dental ha
demostrado mayor interés sobre la satisfaccion de los pacientes en el dia a dia,
constituyendo un factor importante para la mejora en la atencion odontoldgica.! Esta
problemaética también repercute a nivel nacional, por eso, el Ministerio de Salud
(MINSA) implementé diferentes medidas con la finalidad de proteger la dignidad
personal promoviendo la salud, previniendo las enfermedades y garantizando la
atencion integral de salud de todos los habitantes del pais?; siendo un punto principal
la satisfaccion del usuario o paciente, en sus demandas y expectativas para establecer
un estandar o indicador de calidad de atencion.® La satisfaccion del usuario respecto
a la calidad de los servicios de salud es un tema complejo pues esté relacionado a
factores como edad, ingresos, educacion, entre otros. Siendo actualmente un factor
importante para generar planes de gestion en las instituciones de salud.*
Si bien, el odontologo adquiere nuevos conocimientos, procedimientos, tecnologia y
técnicas para solucionar y prevenir problemas de salud oral en las personas, no suele
poner énfasis en saber si los pacientes tuvieron buenas experiencias respecto a las
necesidades que requerian; por ello gran cantidad de personas prefieren el servicio
privado dejando de lado la atencion que brindan las instituciones del estado, debido
a esto, el sector privado tiene una competencia por pacientes, especialmente basando
su atencion al cliente en el éxito de su empresa.*
Ademas, a partir de la medicion e identificacion de calidad y satisfaccion de atencion
odontologica permitira que las instituciones de salud oral puedan lograr una ventaja
sobre la competencia, brindando mejores servicios y estrategias.t
A nivel mundial se realizaron estudios sobre el tema tratado, como el desarrollado
por Gonzales R et cols.® (México, 2019) en su trabajo sobre calidad en la atencién
odontolodgica desde la satisfaccion del usuario en la Ciudad de México, concluyendo

que la calidad en la atencion odontologica desde la satisfaccion del usuario esta

determinada por el tiempo de explicacion y el buen trato; otro estudio desarrollado




por Chungara C.% (Bolivia, 2014), en su trabajo de satisfaccion del usuario en la

calidad de atencion odontologica, concluyé que los usuarios tendrdn buena

satisfaccion cuando tengan solucion a su problema y buen trato. A nivel nacional

también se encuentran estudios sobre el tema, como el desarrollado por Soria J.’

(Huancayo, 2021), encontrando que el 59,21% de su poblacion encontré buena

calidad de atencion odontologica ademas el 63,2% estuvo satisfecho con la atencion

odontoldgica.

Por consiguiente, se procede a formular el problema general de investigacion que

tiene el siguiente enunciado: ¢ Cudl es la relacion entre nivel de satisfaccion y calidad

de atencion Odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso”, Distrito

de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2021?

De igual manera como problemas especificos se plantean:

1. ¢Cual es el nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud
"El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, Afio 2021?

2. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud
"El Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, Afio 2021; segin sexo?

3. ¢Cual es el nivel de satisfaccion odontologica en los pacientes del Centro de Salud
"El Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, Afio 2021; segln edad?

4. ¢Cual es la calidad de atencion odontolégica en los pacientes del Centro de Salud
"El Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, Afio 2021?

5. ¢Cual es la calidad de atencidn odontolégica en los pacientes del Centro de Salud
"El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, Afio 2021; segun sexo?

6. ¢Cudl es la calidad de atencion odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud

"El Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, Afio 2021; segun edad?




Esta investigacion se justifica por relevancia social, ya que, los profesionales

conoceran que deben mejorar para satisfacer a los pacientes y mejorar en calidad de

atencién odontoldgica, se justifica tedricamente, ya que se conocié que puntos se

deben tener en cuenta para saber sobre satisfaccion en atencién odontoldgica; ademas

se justifico de forma préactica ya que el estudio servira como antecedente.

En referencia a la formulacion de los objetivos, se plantea como finalidad general:

Determinar la relacién entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencién

odontol6gica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso”, distrito de

Chimbote, provincia del Santa, departamento de Ancash, Afio 2021. Y como

objetivos especificos:

1.

Determinar el nivel de satisfaccion odontolégica en los pacientes del Centro de
Salud "EI Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento
de Ancash, Afio 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes del Centro de
Salud "EI Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento
de Ancash, Afio 2021; segln sexo.

Determinar el nivel de satisfaccién odontologica en los pacientes del Centro de
Salud "EI Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento
de Ancash, Afio 2021; seglin edad.

Determinar la calidad de atencion odontoldgica en los pacientes de la posta "El
Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,
Afo 2021.

Determinar la calidad de atencidon odontologica en los pacientes del Centro de
Salud "EI Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento
de Ancash, Afio 2021; seglin sexo.

Determinar la calidad de atencion odontoldgica en los pacientes del Centro de

Salud "EI Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento
de Ancash, Afio 2021; segun edad.




Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Internacionales

Espino R.2(2021). Realiz6 la investigacion titulada “Nivel de Satisfaccion del usuario con
relacion a la calidad de atencidn odontolégica, Centro de Salud Chasquipampa, Red N° 5-
Sur gestion 2019”. Planteo como objetivo evaluar el Nivel de Satisfaccion del usuario con
relacion a la calidad de atencién odontolégica, Centro de Salud Chasquipampa, Red N° 5-
Sur gestion 2019. La Metodologia fue un estudio prospectivo descriptivo sobre una
muestra de 327 personas, y ademas se utilizé una encuesta SERVQUAL simplificada, apta
para consultas externas, desarrollada en una escala Likert con niveles de opinién mala,
buena y muy buena. 22 preguntas para medir 4 dimensiones de la satisfaccion del usuario.
Se concluye que, la satisfaccion del usuario estd inversamente relacionada con el
tratamiento, la resolucion de problemas y las habilidades técnicas profesionales méas que
con la infraestructura (tangibilidad) o el tiempo de espera, y tiempos de espera mas

prolongados se asocian con una menor satisfaccion.

Noriega M.® (2021). Realiz6 la investigacion titulada “Influencia del nivel de calidad de
atencion odontoldgica sobre la satisfacciondel paciente en la atencién odontoldgica en la
parroquia la merced del canton Ambato”. Plante6 como objetivo identificar los factores
que influyen en la calidad del servicio odontoldgico y la relacion con la satisfaccion
del paciente. La Metodologia fue Investigacion cuali-cuantitativa, de tipo aplicada y
descriptiva, con 56 pacientes como muestras. Se empled encuestas tanto al personal
odontoldgico como a los pacientes, con la informacion recabada, se reconociolos factores
que influyen en la calidad de atencion, y los beneficios de llegar asatisfacer las expectativas
del paciente. Se concluyé que, La satisfaccion con los servicios odontoldgicos es
beneficiosa, pero necesita ser fortalecida y esta relacionada con la calidad de los servicios
que promueven los odontélogos, siempre teniendo en cuenta los intereses del paciente, lo
que a su vez hace competitivo el trabajo ético y mantiene una relacion médico-paciente
ideal. Porque crea una relacion familiar y comoda con el servicio empético y profesional

gue recibimos.

Gonzales R et cols.® (2019). Realiz6 la investigacion titulada “Calidad en la atencion

odontologica desde la perspectiva de satisfaccion del usuario”. Se plante6 como objetivo:




Evaluar la calidad de la atencion odontoldgica bajo las dimensiones de estructura, procesos
y resultados desde la perspectiva desatisfaccion del usuario en Unidades de un Sistema
Local de Salud. La metodologia fue estudio descriptivo, prospectivo, tipo encuesta para
conocer las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida y la satisfaccion de una
muestra de 200 pacientes de consultas de odontologia general de un departamento médico
que presta servicios de odontologia. Considere los cambios en el estado de salud y la
atencidn recibida desde las dimensiones de estructura, proceso y resultados. Se concluya:
La satisfaccion del usuario depende de una actitud amigable, del tiempo dedicado a explicar

los procedimientos y los resultados del trabajo. y sin dolor durante la consulta.

Nacionales

Fabian A, Podesta L, Ruiz R.1°(2022). Realiz6 la investigacion titulada “Calidad de
atencion y satisfaccion del paciente atendido en una cadena de clinicas odontoldgicas.
Lima-Perd, 2019-2020”. Se plante6 como objetivo, Evaluar larelacion entre la calidad de
atencion y el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en una cadena de clinicas
odontologicas en Lima, Perd, en los afios 2019 y 2020. La Metodologia: Método
cuantitativos, disefio descriptivo y transversal. Se utilizaron dos encuestas: SERVPERF
(compuesta por 5 dimensiones) y la encuesta de satisfaccion desarrollada por Ramirez (3
dimensiones). Encuesta de pacientes atendidos en 2019-2020, un total de 150 pacientes. Se
concluye que, Existe una correlacion directa y significativa entre la calidad de la atencion
y la satisfaccion del paciente. La percepcion de calidad también es alta en confiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y tangibilidad. De igual forma, en las dimensiones
humanistica, tecnocientifica y ambiental, los pacientes expresaron su satisfaccion con la

atencion recibida.

Pacco L, Rey W, Pandia O, Alipio W. 7(2022). Realizd la investigacion titulada

Satisfaccién y calidad en la atencién odontol6gica en pacientes de dos establecimientos
publicos de la Red de Salud Tacna 2022. Se planteé como objetivo: establecer la relacion
entre satisfaccion y calidad en la atencidén odontoldgica en pacientes de dos establecimientos
publicos de la red de salud. La Metodologia fue correlacional, no experimental,

retrospectivo y transversal, a muestra estuvo conformada por 138 usuarios en la atencion

odontolégica. Se concluye que, existe relacion positiva de intensidad alta (rho = 0,802) y




significativa (p = 0,000) entre satisfaccion y calidad en la atencion odontolégica de dos

establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022.

Soria J.1! (2021). Realizé la investigacion titulada “Nivel de satisfaccion y calidad de
atencion odontologica en el Hospital Regional Docente Materno Infantil el Carmen —
Huancayo, 2019”. Se plante6 como objetivo, determinar la correlacion existente entre la
calidad y satisfaccion de los pacientes y la calidad de atencidon odontolédgica en el Hospital
Regional Docente Materno Infantil EI Carmen, 2019 Huancayo. La metodologia: Teniendo
en cuenta el método cientifico, utilizando el tipo de investigacion, nivel de correlacion,
disefio no experimental, métodos cuantitativos, se realizaron dos encuestas mediante
cuestionario a una muestra de 76 pacientes del departamento de odontologia del Hospital
Regional Docente de Obstetricia y Obstetricia de E1 Carmen. Nifios, mediante la prueba o
de Cronbach. Probado correctamente, la confiabilidad es 0,915 y 0,907. Se concluye que,
La satisfaccion de los pacientes con la calidad de la atencion es buena, pero la satisfaccion
esta influenciada por muchos factores relacionados con el miedo y la ansiedad de los
pacientes sobre el tratamiento odontoldgico en el Hospital Regional Materno Infantil El

Carmen.

Lara J, Hermoza R, Arellano C.*?(2020). Realiz6 la investigacion titulada “Satisfaccion
de los pacientes ante la atencidén odontoldgica recibida en un hospital en Lima”. Se planted
como objetivo, determinar la satisfaccion de los pacientes que recibieron un servicio
odontolégico en un hospital en Lima. La metodologia: El estudio fue observacional,
transversal y descriptivo. Hubo 702 pacientes en la muestra. La satisfaccion del paciente se
determind mediante un instrumento SERVQUAL modificado. También se incluyeron
pacientes mayores de 18 afios que son elegibles para recibir tratamiento y visitar una clinica
dental. Se concluye que, La mayoria de los pacientes que recibieron atencion en el servicio

odontolégico estuvieron insatisfechos con laatencion.

Preciado J.13(2020). Realiz¢ la investigacion titulada “Satisfaccion y calidad de atencion
odontologica en los usuarios del Hospital Jerusalén, Trujillo 2020”. Se plante6 como
objetivo: Evaluar la relacion entre satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién

odontoldgico del Hospital Jerusalén deTrujillo, 2020. La metodologia, Este estudio se

ajusta al tipo de investigacion no experimental y se eligieron intencionalmente disefios




descriptivos, correlacionales y transversales. La poblacion estara conformada por todos los
usuarios de los servicios odontologicos del Hospital Jerusalén Trujillo. La muestra estuvo
compuesta por 108 usuarios de los servicios odontolégicos del Hospital Trujillo de
Jerusalén. Se utilizaron métodos de encuesta para medir las variables del estudio. El
instrumento utilizado fue un cuestionario, se utilizaron 15 items para la primera variable
(i.e. satisfaccion) y 23 items para la segunda variable y preguntas cerradas en escala Likert
de 1 a 7. Se concluye que, Con base en los datos recopilados en el estudio, se determin6
un coeficiente de correlacion R de Pearson de r= 0,899, lo que demuestra que existe una
relacion directa y significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de la atencién
en la atencién odontologica del Hospital de Jerusalén. Trujillo, es decir, un buen nivel de
satisfaccion del usuario corresponde a un buen nivel de calidad de atencion de los servicios

odontologicos en los establecimientos de salud de Jerusalén en Trujillo en el afio 2020.

Sanchez F; Podesta L; Ruiz R*(2020). Realizd la investigacion titulada Calidad de
atencidn y satisfaccion del paciente atendido en una cadena de clinicas odontoldgicas. Lima-
Per, 2020. Se plante6 como objetivo: Evaluar la relacion entre la calidad de atencién y el
grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en una cadena de clinicas odontoldgicas. La
metodologia: Enfoque cuantitativo, disefio descriptivo y transversal. Se aplicaron dos
encuestas: SERVPERF (conformada por 5 dimensiones) y la encuesta de satisfaccion
elaborada por Ramirez (3 dimensiones). Las encuestas fueron dirigidas a los pacientes
atendidos durante el periodo 2020. Se concluye que, existe una correlacién directa y
significativa entre la calidad de la atencién y la satisfaccion del paciente. La percepcién de
calidad también es alta en confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y tangibilidad. De
igual forma, en las dimensiones humanistica, tecnocientifica y ambiental, los pacientes

expresaron su satisfaccién con la atencién recibida.

Fuentes rivera E.'® (2019). Realiz6 la investigacion titulada “Calidad de atencién
odontologica y satisfaccion del usuario de la Posta de SanBartolomé en el Ao 2017”. Se
planteé como objetivo: Determinar la relacién entre la calidadde atencion odontoldgica y
la satisfaccion del usuario de la posta de San Bartolomé afio 2017. La metodologia en El
disefio de investigacion fue no experimental transaccional, descriptiva y correlacional, el

estadistico paraverificar la hipétesis fue el Chi cuadrado de Pearson. La poblacion fue de

240 pacientes que acudieron a la posta de San Bartolomé, para hallar el tamafio dela muestra




se uséd la férmula de poblacion finita, obteniéndose 100 pacientes, la misma que fue
seleccionada de manera aleatoria; a los cuales se le aplicd unaencuesta de 26 preguntas para
calidad de atencion odontologia y 15 para satisfaccion del usuario. Se concluye que, existe
relacion entre calidad de atencion odontolégicay satisfaccion del usuario de la Posta de San
Bartolomé del afio 2017. Ademas,la correlacion de Spearman es 0.652, de acuerdo a la

escala de Bisquerra dichacorrelacion es directa y moderada.

2.2. Bases Teoricas
En este apartado se comenzara definiendo calidad de atencién de una forma clara 'y
concisa.
En 1981, la Organizacion Mundial de la Salud defini6 el concepto de calidad de los
servicios de salud de la siguiente manera: el diagnéstico y tratamiento correcto de
los pacientes, basado en el conocimiento cientifico existente, basado en los factores
bioldgicos del paciente, con costos minimos de recursos y costos minimos. La
exposicion puede aumentar el riesgo de sufrir mas dafios y aumentar la satisfaccion
del paciente. Se cree que los servicios de atencion médica deben incluir las
siguientes caracteristicas: uso eficiente de los recursos, altos estandares de
experiencia profesional, alta satisfaccion del usuario, riesgo minimo para los
pacientes y, en Gltima instancia, impacto en la salud del paciente.®
Por eso la calidad suele definirse como la satisfaccion de necesidades del usuario,
siempre en aspecto razonable, cumpliendo los procedimientos dptimos.*®
La calidad se usa en diferentes formas, actualmente existen diferentes definiciones,
como son desde el punto de vista del comprado, utilidad, precio o calidad con
frecuencia de uso; cuando la calidad es vista desde un productor, se debe asociar con
la produccion y disefio del producto marcando que cumplan con las necesidades del
cliente, por ello la calidadesta relacionada tanto por el productor como por el
cliente.’
La calidad es un factor fundamental en la diferencia de un buen servicio yun
competidor, que tendré potencial para ser un excelente servicio. Por tanto, es bien
sabido que medirlos y mejorarlos es un desafio importante para cualquier
organizacion sanitaria. Sefialaron que la mejora continua de la calidad requiere

identificar caracteristicas clave que influyen en la satisfaccion del paciente.

Ademas, los autores concluyeron que centrarse en areas especificas de mejora es




fundamental para el éxito de las organizaciones proveedoras de servicios.®

La calidad del servicio tiene dos aspectos, uno es la calidad técnica y el otro es la
calidad funcional. Bopp menciond que la calidad técnica se refiere a diagndsticos y
procedimientos médicos que muchas veces pueden ser entendidos por los
profesionales, pero no por los pacientes. Basicamente, los pacientes creen que la
calidad del servicio es la forma en que se presta el servicio.®

Estas percepciones pueden influir en futuras decisiones de regresar a la institucion
para el servicio.?°

Los tipos de calidad son:

Calidad deseada: Se cumple cuando los clientes estan satisfechos con la atencion
recibida, dependiendo de algunas caracteristicas se sabra si los pacientes en realidad

estan satisfechos.?

Calidad satisfecha: Sucede cuando la expectativa supera a lo esperado. La calidad
que agrada: También sucede cuando supera las exceptivas esperadas, pero ademas
cumple con expectativas que surgen en el momento de atencion.?
Calidad en la atencién odontoldgica: En la actualidad la calidad de atencion del
servicio odontoldgico es de suma importancia ya que todo profesional tiene la
necesidad de brindar una adecuada atencion, ya sea en instituciones publicas o
privadas. La calidad en atencion odontoldgica se basa en cinco elementos: uso
eficientede los recursos, alto grado de satisfaccion, excelencia profesional, impactoen
la salud y minimo riesgo en el paciente. Los estudios sobre atencion odontoldgica
son escasos debido a que, los investigadores asumen que la atencion odontoldgica es
implicita.??
Respecto a la calidad de atencion odontoldgica se puede agrupar en tres
dimensiones caracteristicas:
Concepto técnico de atencién: Se debe basar en la tecnologia odontolégica
y la ciencia, mejorando los beneficios en salud delpaciente y disminuyendo
los riesgos.?®
Desarrollo de la interaccion personal en la atencion: Se basa en la relacion
interpersonal que tiene el personal de salud odontoldgica conel profesional
a cargo y los pacientes.?

En este punto, el profesional en odontologia debe respetar lo pactado por la ética

general y médica. La calidad tiene muchas definiciones, pero todas se basan




principalmente en la expectativa que recibiran y la satisfaccion que obtendra el
paciente, de acuerdo a lo que el paciente perciba sobre la atencidn brindada se
determinara el grado de calidad.?*La calidad de atencion no suele mejorar con mas
tecnologia, menor costo, mejor trato, rapidez, solucion de problemas, ética
profesional ycantidad de tratamientos, sino con la sumatoria de todos estos puntos
y otros mas.?®

Respecto a la relacion personal con el paciente, el odont6logo debe satisfacer sus
expectativas, ya que, suele presentarse que, los pacientes no tengan la misma
expectativa sobre lo que el odontdlogo les brindaray lo que esperan ellos, esto se
explica por malas expectativas del paciente o mala formacion del profesional. Para
obtener una buena técnica se debe cumplir adecuadamente con su trabajo, por eso
las personas que laboran deben cumplir con los detalles que demuestren eficiencia
y seguridad. Por ello la calidad depende del conocimiento, habilidad e integridad
del equipo odontoldgico, conformado por el asistente dental, técnico dental y el
dentista. La relacion entre el profesional y el paciente debe ser dirigido por el
profesional, ya que, podra guiar sus esfuerzos en una participacion activa del
paciente, buscando brindarle una mejor atencién y resolver su problema dental, de

esta manera se mejora la calidad de atencion.?®

Ambiente o entorno fisico: En esta dimension se basa exclusivamente en la
satisfaccion del paciente; en estos puntos nos ubicamos en el lugarde atencidn,
comodidades y facilidades que tendra el paciente en su atencion odontoldgica.
Para una consulta agradable, al paciente se le brinda privacidad, eficacia, rapidez en
admision, tiempo de espera breve, rapidez en laboratorios, etc. Se le debe brindad
un acceso libre al servicio, especialmente a diagndsticos y tratamientos; estos
puntos guiaran a que el paciente se sienta en un clima de satisfaccion.?

Pero para obtener una correcta calidad, la relacion entre el profesionaly el paciente
no debe solo basarse en las facilidad o comodidades del medio que los rodea, sino
debe sentirse seguro por las habilidad, dedicacion y conocimientos del
profesional .2

Percepcidn y expectativa de la calidad de atencion

Conocido como el sexto sentido del ser humano, la perspectiva se considera como

una capacidad de la sub conciencia que es brindada por experiencias vividas. En

marketing, las percepciones son consideradas lascreencias de los consumidores




respecto al servicio. “Dentro de la calidad de servicio se encuentran dos facetas
distintas: la técnica de la calidad y lacalidad funcional; se menciona que la técnica
de la calidad es el procedimiento y diagnéstico médico brindado por el profesional,
mientrasque la calidad funcional es percibida por el paciente.?®

Las expectativas del paciente que visita al profesional de odontologia soninciertas,
diferentes autores mencionan que la relacion de profesional- paciente, su percepcion
y expectativa sobre la practica odontoldgica varia;en pacientes que visitan a clinicas
particulares, su primer deseo es ser escuchados por el profesional, ademas recibir
una explicacion del tratamiento y que la actitud del odontélogo sea amigable; por
ello profesionales de la salud aseveran que un factor de suma importancia parauna
calidad en atencion es la relacion de profesional de la salud-paciente;aunque a pesar
de la relacion establecida, en consultas dentarias aun no secomprueba al 100% que
la relacion sea mas determinante a la reaccion quetendra el paciente cuando recibe
el tratamiento dental; por eso estudios sobre el tema concluyen que, entre las
expectativas que presentan los pacientes son, ser atendidos por un profesional
correctamente entrenado ycalificado, una correcta comunicacién con informacion
verdadera, actitudadecuada para escuchar y ser escuchado.?®

Descubrieron que la eleccidn de dentista por parte de un paciente esta influenciada
por muchos factores, divididos por circunstancias, desde la relacion con el dentista
y la capacidad de comunicarse, empatizar y manejar el dolor, hasta factores
relacionados con la clinica dental y el lugar de la visita. etc. A la hora de prestar sus
servicios, los dentistas tienen en cuenta la ubicacion y la limpieza, asi como la
puntualidad. En este estudio, encontraron especificamente que los factores mas
importantes eran la competencia del dentista, las recomendaciones de personajes
famosos vy la calidad del dentista. Descripcion general de los servicios.*°

El determinante para categorizar la calidad de un servicio odontoldgico esel éxito
del tratamiento, satisfacer las necesidades del paciente, cumplir sus deseos sobre el
servicio y darle una adecuada solucion sobre suproblema.®!

Importancia de la calidad

Se basa en la satisfaccion de expectativas y necesidades del paciente y delpueblo,
exigiendo que necesitan estos elementos, que esperan y que quieres sobre los

servicios de salud. Por ello el equipo de salud debe trabajar apoyado de las

comunidades para poder satisfacer las necesidadesde los mismos, ademéas de




mejorar la calidad del sistema. Ademas, otro punto respecto a la mejora de calidad
en atencion, se debe tomar en cuenta las expectativas y necesidades de los
prestadores o trabajadores de salud, ya que, en un ambiente correcto de trabajo, el
personal de salud mejorara los servicios de atencion.®?

Existen varios tipos de dimensiones de calidad de la atencion

Elementos tangibles: Son las instalaciones fisicas, maquinarias, herramientas,
métodos, personal, equipos, instrucciones, procedimientos, productos intermedios
y materiales de comunicacion.®?

Fiabilidad: Capacidad del personal de realizar el servicio acordado deforma fiable
y correcta. Veracidad y creencia en la honestidad del servicio que se provee.
Probabilidad del buen funcionamiento de algo.*

Capacidad de respuesta: Es la capacidad de reaccionar ante cualquierproblema o
eventualidad que ocurra previa o durante una atencién. Es ladisposicion y voluntad
del personal para ayudar a los clientes yproporcionar un servicio rapido.*
Seguridad: Certeza, gentileza, conocimiento seguro y claro de algo parainspirar
confianza y credibilidad.32

Empatia: Identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de &nimo de
otro. Atencion individualizada y esmerada que ofrece toda la organizacion a sus
clientes.®?

Luego de definir los tipos de dimensiones de calidad de atencién, se procede a
conceptualizar la satisfaccion del paciente, desde la definicion hasta sus dimensiones.
La satisfaccion del paciente refleja la evaluacion que hace el paciente de la calidad
de la atencion y esta determinada por la percepcion del paciente sobre el grado en
que se cumplen sus expectativas de atencion de calidad.®

La satisfaccion del paciente es definida como el cumplimiento de la percepcion de
sus necesidades y expectativas respecto a la atencion que recibira.®

La satisfaccion es evaluar personalmente el servicio que se recibira, basandose
subjetivamente en patrones determinados por orden afectivo y cognitivo, ademas se
establecen comprando una experiencia vivida y criterios subjetivos, dentro de estos
criterios se incluyen, nocion delservicio recibido, idea del servicio y experiencias
basadas en otros servicios similares.®*

Los Tipos de satisfaccion del paciente son: De acuerdo con la forma se puede

distinguir dos grupos, siendo un determinante la participacion de este ya sea




requerida o activa, mediante estas formas, el paciente podra mejorar la calidad del

servicio; ambas formas son Utiles, aunque actualmente la méas usada es la requerida:

a)

b)

Formas activas: Forma en que el paciente toma la iniciativa cuando sedirige al
servicio odontoldgico, en este grupo se encuentran:

Eleccion de proveedores: El paciente es quien elige el servicio odontolégico
guiandose por niveles de relacion calidad-precio. Respecto a este punto no
existen conclusiones efectivas, ya que no se encuentran mejoras de calidad
respecto a este patron.3*

Reclamos y quejas: suelen observar los problemas, por consiguiente,se usan
para mejorar aquellos puntos; aunque suele interpretarse como denuncia o
intento de inculpacion a alguien.®*

Consejos de salud: Respecto a la salud, la participacion de la comunidad es de
suma importancia, por ello las organizaciones internacionales y la ley general
de sanidad, lo recomiendan; con ello se busca que los pacientes participen
brindando informacion y opinionsobre las instituciones de salud con la finalidad

de mejorar, enfocandose en las prioridades de los pacientes.

Formas requeridas: Son las formas en que los servicios odontoldgicosse dirigen
a los pacientes, pidiéndoles opiniones sobre aspectos de losservicios y sobre la
atencion que brindan. Los métodos que usan tienenmejor planteamiento que las
formas activas, ya que tienen mayor experiencia en programas de evaluacion
sobre la atencidn, su principalmétodo es la encuesta, que varia de acuerdo al
tema que se evaluara, valorando los aspectos subjetivos; dentro las encuestas
que se toman, se suelen usar encuestas de expectativas, satisfaccion y opinién
de lospacientes; pero cuando se tratan de evaluar aspectos objetivos, se
pregunta sobre lugares de accion, utilizando informes. Dentro de estos grupos
solemos encontrar:*® Informas de usuarios, Grupos focales, Encuestas de

satisfaccion, de opinién y expectativas.

La importancia de la satisfaccion del paciente: la prosperidad y crecimiento de algun

servicio o practica de salud oral, se deben basar en la satisfaccion del paciente; ya

que, es una caracteristica de la calidad de atencion, especialmente en clientes con bajos

recursos econodmicos, quienes suelen recurrir al servicio odontoldgico de manera

poco frecuente. Cuando un paciente se encuentra insatisfecho sobre el servicio, es un

factor de riesgo que comentara a diferentespersonas cercanas a €l, sobre el servicio




que le brindaron y su sensacion deinsatisfaccion, cambiando el lugar de atencién para

sus tratamientos y en casos extremos abandonando los tratamientos.®

Teorias relacionadas a la satisfaccion del usuario:

a) Teoria del desempefio
Esto, por supuesto, depende de la percepcion que el paciente tiene de los
profesionales que brindan la atencidn y de los resultados de esos procedimientos,
sin considerar como factores influyentes las expectativas previas del paciente
sobre los servicios que espera recibir. En este sentido, los clientes muy
satisfechos se asociaran con resultados clinicos positivos, mientras que los
clientes insatisfechos o insatisfechos se asociaran con resultados clinicos
desfavorables.®®

b) Teoria del logro
La teoria explica que la satisfaccion del usuario puede diferir cuando los
resultados percibidos del procedimiento realizado coinciden con las expectativas
previas al procedimiento, definidas por la diferencia entre los resultados reales
de la atencion y los resultados ideales o deseados.®

c) Teoria de la equidad social
Si los resultados del tratamiento del usuario son generalmente similares a los
logrados por sus pares, el usuario debe estar satisfecho con la atencion que recibe,
ya que comparara sus resultados con otros que se han sometido a los mismos
procedimientos en circunstancias similares, si el paciente percibe que han
recibido un mejor servicio y han tenido como resultado un mejor resultado clinico
que el primer paciente, es mas probable que el primer paciente esté insatisfecho.*®

d) Teoria del proveedor primario
La satisfaccion del usuario depende de la relacion entre las capacidades del
proveedor de servicios y las expectativas previas de los usuarios sobre el
contenido que esperan recibir. En este sentido, la satisfaccion se consigue a partir
de un entramado bésico de factores subjetivos propios del usuario, como el trato
recibido, la concentracion de la atencion, la satisfaccion con el asistente, etc.*®

Elementos de la satisfaccion del paciente

A) Expectativas: Son las esperanzas que tienen las personas por obtener algo, pasa
en cuatro situaciones:

o Experiencias de compras anteriores
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o Promesas que ofrecen los competidores
o Promesas de la empresa respecto a los beneficios del producto oservicio.

o Opiniones de familiares, lideres, amigos y conocidos.

B) Niveles de satisfaccion:

o Satisfaccion: Siempre que el producto cumple las expectativas
planteadas.

o Complacencia: Siempre que el cliente recibe mas que susexpectativas.

o Insatisfaccion: Siempre que el cliente recibe menos que susexceptivas,
quedando insatisfecho con el producto o servicio.

C) Rendimiento percibido: Resultado del servicio o producto percibidopor el

cliente. Entre las caracteristicas mas comunes tenemos:
o Sebasa en los resultados

o Desde el punto de vista del cliente.

o Depende del estado de &nimo del cliente

o Guiado por la opinion de otras personas

o Percepcion del cliente.®

A continuacion, se describiran las dimensiones de la variable satisfaccion del

paciente:

Confiabilidad: Es la capacidad para realizar un servicio que se promete de forma
precisay segura; en un concepto mas amplio, la confiabilidad de una institucion
es cumplir las promesas que brinda respecto al servicio, alguna entrega, precios,
solucion de problemas, etc. La confiabilidad guarda relacién con la veracidad,
honestidad y credibilidad del funcionamiento respecto al servicio que se brinda.
Otra definicion es la manera correcta que un producto cumple su funcionamiento
de acuerdo a lo estipulado.®

Anadlisis de la Confiabilidad: es la capacidad del personal de salud (médicos) para
realizar los servicios mencionados de forma honesta,precisa y segura con el
paciente. El analisis de confiabilidad estd basado en diferentes examenes, los
cuales determinaran el nivel de confiabilidad del sistema o producto. Luego de
realizar el analisis de confiabilidad, se puede mejorar el producto o sistema de

acuerdo al resultado del analisis; por ellos los diversos examenes que se le realiza

al producto se examinan,vinculan y relacionan con el fin de mejorarlo.®




Validez: Respecto al personal de salud, es la principal caracteristica de su
servicio, ya que debe ser eficaz y correcta, ademas guarda relacion con las
expectativas del paciente respecto al efecto que tenga el servicio. Cuandose habla
de validez de instrumento, Cronbach L, menciona que, la validacion de
cuestionarios es el desarrollo de evidencias por parte del investigador para
exponer sus inferencias, para cumplir esta validacion esnecesario un estudio
empirico recolectando evidencias. La validez se define como la eficacia del
producto, ademas historicamente se relacionaba como la cualidad del instrumento
para medir caracteristicas delos datos que se van a recolectar, por eso mediante la
validacion se comprobara si el instrumento mide lo que en realidad busca el
instrumento;actualmente la validez va mas alla del instrumento, se centra en las
caracteristicas apropiadas sobre los usos e interpretaciones de los resultados que
se tendran del instrumento. Respecto a la validez del producto, la persona
correcta para brindar una informacion adecuada sobrela validez y confiabilidad
del servicio es el paciente. Un punto que se debetomar es que, la confiabilidad y
validez siempre irdn de la mano, por eso para determinar la validez se debe
realizar evaluaciones de expertos sobreel tema, a lo que se le conoce como
validez de contenido.*®

Lealtad: La lealtad como, la caracteristica de grandes lideres, y se cumple cuando
ayudan a sus empleados a relacionarse con pacientes, inculcando que vuelvan
nuevamente ya sea tarde o temprano. Pintado A, lo definié comocomo el nivel
en que un trabajador se identifica con la empresa, cumpliendo correctamente sus
labores, las politicas planteadas por laempresa, entre otros. Respecto a la
lealtad de pacientes, no solo se debe tomar limites pequefios, sino a relacionarse
con las dimensiones de lealtadque son, lealtad del empleado, lealtad del paciente
y lealtad del inversionista; la lealtad es un tema complejo, ya que existen lealtades
malas y buenas, entre las buenas podria ser la conservacion de un empleado que
sufrié un accidente en el trabajo, a pesar que complique la productividad de la
empresa; entre lealtades malas, podemos encontrar el cumplimiento de una labor
asi sea fraudulenta. La lealtad es relativa ya que en algin momento de la vida
tendremos conflictos con cumplirla. La lealtad también se define como la

fidelidad de la persona con la empresa, convirtiéndose en un instrumento vital.*®




El método mas comdn para medir la satisfaccion del cliente es el cuestionario
SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, que estd disefiado para evaluar los
servicios en funcion de las preferencias del cliente. Es un instrumento para
determinar el nivel de satisfaccion relacionado con la calidad de los servicios
brindados a los pacientes de un servicio en particular. Es una escala validada con un
valor alfa de Cronbach de 0,89. Se puede utilizar en diversos campos, como el
sanitario. Los instrumentos anteriores han sido adaptados al inglés para uso

hospitalario.®

2.3. Hipodtesis
Hipotesis de investigacion (Hi): Existe relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad
de atencion odontologica en los pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, distrito
de Chimbote, provincia del Santa, departamento de Ancash, afio 2021.
Hipotesis estadisticas
Hipotesis Nula: No existe relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion
odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, distrito de Chimbote,
provincia del Santa, departamento de Ancash, afio 2021.
Hipotesis alterna: Si existe relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion

odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, distrito de Chimbote,

provincia del Santa, departamento de Ancash, afio 2021.




I1l. METODOLOGIA
3.1.  Nivel, tipo y disefio de investigacion
El nivel de investigacion es: Correlacional
Segun Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que un
estudio es relacional, porque tiene como finalidad medir dependencias entre

eventos.?’

El tipo de investigacion se divide:

Segun enfoque de investigacién: Cuantitativa
Segln Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que un
estudio es cuantitativo, cuando el investigador obtendra resultados finales numéricos

y porcentuales.®’

Segun la intervencion del investigador: Observacional
Segun Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que un
estudio es observacional, cuando el investigador no va a realizar una intervencion

que pueda modificar los eventos naturales. 3

Segun la planificacion de la investigacion: Prospectivo

Segln Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que un
estudio es prospectivo, porque se utilizaron datos en los cuales el investigador tuvo
intervencion, los datos se van recolectando segin van sucediendo los hechos,

poniendo énfasis en los datos mas primordiales.®

Seguln el nimero de ocasiones en que se mide la variable: Transversal
Segun Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que un
estudio es transversal, porque se hizo el levantamiento de las variables en una sola

fecha.®’

Seguln el nimero de variables de estudio: Analitico
Segun Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigacion, considera que un

estudio es analitico, porque tiene mas de una variable de estudio a medir y tiene

también como finalidad medir una hipétesis.*’




Disefio de la investigacion: No experimental-correlacional

Hernandez (2010) sefiala que un disefio de investigacion puede definirse como un
estudio realizado sin manipulacién deliberada de variables. Es decir, en estos estudios
no cambiamos deliberadamente las variables independientes para observar sus
efectos sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es

observar fenémenos que ocurren en ambientes naturales y luego analizarlos.®

Esquema de investigacion:

Esquema: Donde:
0 M = Muestra.
/ I 0, =Vanable 1
M r 0, = Variable 2.
\ | r= Relacion de las vanables
1 de estudio.

M: Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, Departamento de Ancash

O1: Nivel de satisfaccion de atencion odontoldgica

O,: Calidad de atencion odontolégica

r: Relacion de variables

3.2. Poblacién y muestra
Poblacion de estudio
Luego de aplicar los criterios de seleccién, la poblacion estuvo conformada por 57
pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del

Santa, Departamento de Ancash, que acudan en el mes de Marzo, afio 2021.

Criterio de seleccién
Criterios de Inclusion
e Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, Departamento de Ancash, que se atendieron en el
mes de Marzo.

e Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote,

Provincia del Santa, Departamento de Ancash, que tuvieron igual a mas

a 18 afios.




e Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, Departamento de Ancash, que fueron tanto del sexo

masculino como del sexo femenino

Criterios de exclusion
e Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, Departamento de Ancash, que no llenen
adecuadamente los cuestionarios establecidos.

e Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, Departamento de Ancash, que rompan o rallen los

cuestionarios

Muestra: Se uso el muestreo probabilistico aleatorio simple para poblacion finita,
considerando un margen de error del 5% sobre el total de la muestra y con un 95%
de confianza sobre las estimaciones, la muestra se obtuvo mediante la siguiente
formula:

Z?pqN
T (N = DE? + Z%q

n

Donde:
nes el tamano de la muestra
Z es el nivel de confianza = 1.96
p es la variabilidad positiva = 0.5
q es la variabilidad negativa = 0.5

N es el tamaiio de la poblacion = 57

E es la precionu el error, se propone que sumargen es 5% = 0.05

57 *1.962 % 0.5 « 0.5
"= 0,052+ (57— 1) + 1.962 % 0.5 = 0.5
B 57 * 3.8416 % 0.25
"= 0.0025 = (56) + 3.8416 * 0.25
54,7428
"= 014 + 09604
54.7428
1.1004

n =50




Tamarfo muestral

La muestra estuvo conformada por 50 pacientes del Centro de Salud “El Progreso”,

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021.




3.3. Variables. Definicidn y operacionalizacion

Variables

Satisfaccion de atencidon odontoldgica: Estado de gracia de la persona luego de recibir una

atencion odontoldgica. 2

Calidad de atencién odontoldgica: Perspectiva que adquiere la persona luego de acudir a

una atencion odontoldgica. *

Operacionalizacion de variables

Variable ES;LZE'%. Indicadore Escala de medicion Valores
S Tipo Escala
Se mide de acuerdo
a las dimensiones de
confort, tecnologia, (Cuestionario 1= Completamente satisfecho
Satisfaccion lempatia, sobre 2= Satisfecho
de atencionjinfraestructura, satisfaccion Cualitativa Ordinal 3= Ni  Satisfecho  ni
odontologica tiempo de espera,de atencion insatisfecho 4= Insatisfecho
accesibilidad odontoldgica 5= Completamente satisfecho
utilizando como
instrumento el
cuestionario.®
Cuestionario
Medida  mediantesobre calidad 1= Buena
Calidad  decuestionario sobrede atencion Cualitativa Ordinal 2= Regular
atencion calidad de atencionodontoldgica 3= Mala
odontolégica jodontoldgica.® ca
Covariabl es Escala
Definicion Indicadores Tipo Valores
operacional
Se mediré en afios 1= 18 a 30 afios
Edad cumplidos Ficha de Razén 2= 31 a 40 afios
expresada enrecoleccion | Cuantitativa discreta 3= 41 a 50 afios
intervalos.® de datos 4= 51 a 60afios
5 =61 a mas afios
Se mide de acuerdo 1=Hombre
Sexo a las caracteristicagFicha de Nominal 2= Mujer
sexuales en hombrerecoleccion Cualitativa | dicotomica
y mujer.% de datos




3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica
Encuesta: Se us6 dos cuestionarios, para obtener el nivel de satisfaccion y calidad de

atencion odontoldgica.

Instrumento

Se us0 cuestionarios, que estaban basados en el trabajo realizado por Fuentes Rivera
E.1® en su tesis titulada “Calidad de Atencién Odontoldgica y Satisfaccion del Usuario
de la Posta de San Bartolomé”; este instrumento esta validado por juicio de expertos
con un 94% de aprobacién, ademas de una confiabilidad, hallada mediante alfa de
Cronbach, de 0,938, dando una confiabilidad excelente.

En la primera parte del instrumento de recoleccion de datos, se tomé cuestionario con
respuestas tipo Likert, que estuvo constituido por 26 items para evaluar la calidad de
atencion odontoldgica, en donde el paciente marco en una escala del 1 al 5 en cada

item

Siempre Casi siempre Pocas veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1

En la segunda parte del instrumento de recoleccion de datos, se tomé cuestionario con
respuestas tipo Likert, que estuvo constituido por 15 items para evaluar la satisfaccion
o insatisfaccion de atencion odontoldgica, en donde el paciente marcé en una escala

del 1 al 5 en cada item

Completamente. Satisfecho | Ni satisfecho Insatisfecho Completamente
satisfecho ni insatisfecho insatisfecho
5 4 3 2 1

Procedimiento

e Autorizacion: Se presentd una solicitud de autorizacion a la clinica de la

universidad, para posteriormente presentar una solicitud para la ejecucién del

proyecto al Centro de Salud “El Progreso”, para realizar la investigacion.




3.5.

3.6.

e Consentimiento informado: Se les presento el consentimiento informado a los
pacientes, para que lo lean y firmen, autorizando la aplicacién del

instrumento.

e Medicion del nivel de satisfaccion de atencion odontoldgica: Primero se les
explico a los pacientes el contexto de la investigacion, luego se les procedid
alcanzar el cuestionario correspondiente para que lean y llenen segun sus

conocimientos, la resolucion del cuestionario dur6 alrededor de 10 minutos.

e Medicion del nivel de calidad de satisfaccion odontoldgica: Luego del
llenado del primer cuestionario, se procedio a darles el cuestionario sobre
calidad de atencion odontoldgica, que tuvo una duracion de 10 minutos, luego
se les di6 algunas recomendaciones sobre la atencion odontoldgica, tanto a
los pacientes como al personal odontolégico que labora en la institucion.

Meétodo de analisis de datos

La informacién obtenida se ingresé a la base de datos de una hoja de calculo del
programa Microsoft Excel 2016, se ordend la informacion de acuerdo a las variables
de estudio por paciente; luego de ello se agrup6 todos los datos en Excel donde se
procedié a realizar las tablas y graficos de acuerdo a los objetivos planteados.

Para evaluar la relacion entre las variables de estudio se utiliz6 la prueba Chi cuadrado,
considerando un nivel de significancia p<0,05 (5%); para ello se usé el programa SPSS
version 25; donde a través de un analisis descriptivo se buscd obtener los datos de

significancia y la contratacion de hipotesis.

Aspectos éticos

Para la ejecucidn de la presente investigacion se respetaran los principios especificados
en el Reglamento de Integridad Cientifica en la investigacion Version 001 Aprobado
por Consejo Universitario con Resolucion N° 0304-2023-CU-ULADECH Catolica,
de fecha 31de marzo de 2023, dicho documento establece que:

a. Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes, su dignidad, privacidad

y diversidad cultural. 4




b. Proteccion a la libertad de eleccion y respeto de la autonomia de cada participante a
través de su manifestacion voluntaria, inequivoca e informada de participacion. 4

c. Cuidado del medio ambiente, respetando el entorno, proteccion de especies y
preservacion de la biodiversidad y naturaleza. 4°

d. Libre participacion por propia voluntad y a estar informado de los propdsitos y
finalidades de la investigacion en la que participan de tal manera que se exprese de
forma inequivoca su voluntad libre y especifica. %°

e. Busqueda de beneficencia, no maleficencia, asegurando el bienestar de los
participantes a través de la aplicacion de los preceptos de no causar dafio, reducir
efectos adversos posibles y maximizar los beneficios. 4°

f. Difusion responsable de la investigacion con veracidad y justicia. 4°

g. Respeto y cumplimiento de normativa nacional e internacional. %°

h. Rigor cientifico e integridad. 4°

i. Integridad cientifica que permita la objetividad, imparcialidad y transparencia
durante la investigacion y con los hallazgos encontrados. 4

j. Justicia a través de un juicio razonable y ponderable que permita la toma de
precauciones y limite los sesgos, asi también, el trato equitativo con todos los

participantes.*




IV. RESULTADOS
4.1. Resultados
Tabla 1.- Relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion odontolégica en los
pacientes del Centro de Salud "El Progreso”, distrito de Chimbote, provincia del Santa,

departamento de Ancash, Afio 2021.

Calidad de atencion odontoldgica

Satisfaccion Total
odontologica Mala Regular Buena
f % f % f % f %
Insatisfecho 2 4,00 1 2,00 0 0,00 3 6,00
Ni satisfecho
ni 0 0,00 34 68,00 7 14,00 41 82,00
insatisfecho
Satisfecho 0 0,00 2 4,00 4 8,00 6 12,00
Total 2 4,00 37 74,00 11 22,00 50 100,00
Fuente: Instrumento de recoleccion de informacion Chi cuadrado= 40,340 p= 0,000
%0 68.00%
70
60
é 50 Satisfaccion odontoldgica
g 40 34
& 30 Insatisfecho
20 7 14'0898/?)% Ni satisfecho ni insatisfecho
12 200 %0000 I 2 200 200% o 0.00% Satisfecho

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Mala Regular Buena

Calidad de atencion odontolégica

Fuente: Datos de la Tabla 1

Figura 1.- Relacién entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion odontolégica en los
pacientes del Centro de Salud "El Progreso”, distrito de Chimbote, provincia del Santa,

departamento de Ancash, Afio 2021.

Interpretacion: Se observa una diferencia significativa p=0,000 interpretandose que existe
relacion entre las variables; en mala calidad, la mayoria se encuentra insatisfecho con la
atencion odontoldgica con un 4,00% (2); en regular calidad, la mayoria se encuentra ni
satisfecho ni insatisfecho con un 34,00% (68), seguido de satisfecho con un 4,00% (2) e

insatisfecho con un 2,00% (1); en buena calidad, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni

insatisfecho con un 15,00% (7), seguido de satisfecho con un 8,00% (4).




Tabla 2.- Nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud "El

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021.

Satisfaccién odontolégica

f %
Insatisfecho 3 6,00
Ni satisfecho ni insatisfecho 41 82,00
Insatisfecho 6 12,00
Total 50 100,00
Fuente: Instrumento de recoleccion de informacion
90 82.00%
80
70
60
£ 50
S 41
'g 40
% 30
20 12.00%
10 3 6 6.00%
0 — [
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Satisfaccion odontoldgica
m Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Insatisfecho

Fuente: Datos de la Tabla 2

Figura 2.- Nivel de satisfaccion odontolédgica en los pacientes del Centro de Salud "El

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021.

Interpretacion: Se observa que, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con la

atencion odontoldgica con un 82% (41), seguido de satisfecho con un 12% (6) e insatisfecho
con un 6% (3).




Tabla 3.- Nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud "El

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021;

segun sexo.
. ., Sexao
Satisfaccion Total
odontologica Hombre Mujer
f % f % f %

Insatisfecho 1 2,00 2 4,00 3 6,00
Ni satisfecho
ni insatisfecho 10 20,00 31 62,00 41 82,00
Satisfecho 2 4,00 4 8,00 6 12,00
Total 13 26,00 37 74,00 50 100,00

Fuente: Instrumento de recoleccion de informacion

70 62.00%

60

50
3 o .
§ 40 31 Satisfaccion odontoldgica
'S 30 . _
L 20.00% Insatisfecho

— 8.00% Ni satisfecho ni insatisfecho
10 1 2 2.00% 4.00% 2 4 4.00%
0 Satisfecho
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Hombre Mujer
Sexo

Fuente: Datos de la Tabla 3

Figura 3.- Nivel de satisfaccion odontologica en los pacientes del Centro de Salud "El
Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021;

seguin sexo.

Interpretacion: Se observa que, en hombres que, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni

insatisfecho con un 20,00% (10); y en mujeres, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni

insatisfecho con la atencién odontolégica con un 62,00% (31).




Tabla 4.- Nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud "El

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021;

segun edad.
Satisfaccion B ~Edad . . Total
odontoldgica 18 & 30 afios 3lad40anos 4la50anos 51 a 60 anos
% f % f % f % f %
Insatisfecho 0 0,00 2 4,00 1 2,00 0 0,00 3 6,00
Ni satisfecho
ni 22 44,00 12 24,00 1 2,00 6 12,00 41 82,00
insatisfecho
Satisfecho 2 4,00 2 4,00 1 2,00 1 2,00 6 12,00
Total 24 48,00 16 32,00 3 6,00 7 14,00 50 100,00
Fuente: Instrumento de recoleccion de informacion
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Fuente: Datos de la Tabla 4

Figura 4.- Nivel de satisfaccién odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud "El
Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021;

segun edad.

Interpretacion: Se observa que, en edad de 18 a 30 afios, la mayoria se encuentra ni
satisfecho ni insatisfecho con la atencion odontoldgica con un 44,00% (22); en edad de 31 a
40 afios, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 24,00% (12); en edad

de 41 a 50 afios, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 2,00% (1) y

en edad de 51 a 60 afios, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 12,00%

(6).




Tabla 5.- Calidad de atencién odontologica en los pacientes de la posta "El Progreso”,

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021.

Calidad de atencion odontologica

f %
Mala 2 4,00
Regular 37 74,00
Buena 11 22,00
Total 50 100,00
Fuente: Instrumento de recoleccion de informacion
80 74.00%
70
60
% 50
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Fuente: Datos de la Tabla 5

Figura 5.- Calidad de atencion odontolégica en los pacientes de la posta "EI Progreso”,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021.

Interpretacion: Se observa que, la mayoria encuentra regular calidad de atencién

odontolégica con un 74% (37), seguido de buena calidad con un 22% (11) y mala calidad
con un 4% (2).




Tabla 6.- Calidad de atencion odontolégica en los pacientes del Centro de Salud "El

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021;

segun sexo.
i Sexa
Catdage
odontolégica Hombre Mujer
f % f % f %
Mala 0 0,00 2 4,00 2 4,00
Regular 7 14,00 30 60,00 37 74,00
Buena 6 12,00 5 10,00 11 22,00
Total 13 26,00 37 74,00 50 100,00
Fuente: Instrumento de recoleccion de informacién
70
60.00%
60
" 50
% 40 —Calidad de atencion
-§ 30 =l odontolégica
* 20 14.0 Mala
10 7 6 - — 5 - 10.00% Regular
0 0.00% 2 4.00%
0 Buena
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Hombre Mujer

Sexo

Fuente: Datos de la Tabla 6

Figura 6.- Calidad de atencion odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud "El

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021;

segun sexo.

Interpretacion: Se observa que, en hombres, la mayoria percibe regular calidad en atencion

odontolégica con un 14,00% (7); y en mujeres, la mayoria percibe regular calidad en

atencion odontoldgica con un 60,00% (30).




Tabla 7.- Calidad de atencion odontolégica en los pacientes del Centro de Salud "El
Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021;

segun edad.
i Edad
oy
odontoldgica 18 a 30 afios 31 a 40 afos 41 a50afios 51 a 60 afios
% f % f % f % f %
Mala 0 0,00 2 4,00 0 0,00 0 0,00 2 4,00
Regular 21 42,00 8 16,00 3 6,00 5 10,00 37 74,00
Buena 3 6,00 6 12,00 0 0,00 2 4,00 11 22,00
Total 24 48,00 16 32,00 3 6,00 7 14,00 50 100,00
Fuente: Instrumento de recoleccion de informacion
45
40
35
g 30
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Fuente: Datos de la Tabla 7

Figura 7.- Calidad de atencion odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud "El
Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, Afio 2021;

segun edad.

Interpretacion: Se observa que, en edad de 18 a 30 afios, la mayoria percibe regular calidad
en la atencion odontolégica con un 42,00% (21); en edad de 31 a 40 afios, la mayoria percibe
regular calidad en la atencion odontoldgica con un 16,00% (8); en edad de 41 a 50 afios, la

mayoria percibe regular calidad en la atencion odontoldgica con un 6,00% (3) y en edad de

51 a 60 afios, la mayoria percibe regular calidad en la atencion odontologica con un 10,00%

(5).




4.2. Discusion

Al determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion odontoldgica en
los pacientes de la posta "El Progreso”, distrito de Chimbote, provincia del santa,
departamento de Ancash, afio 2021, se observa diferencia estadisticamente significativa
p=0,000 interpretandose que existe relacion entre las variables; estos datos son corroborados
por Soria J.” (Huancayo, 2021), quien encontrd relacion entre la satisfaccion y la calidad de
atencion odontoldgica; Preciado J.}* (Trujillo, 2020), en su estudio también encontro
relacion entre las variables; de la misma manera Fuentes Rivera E.*® (Huacho, 2019),
encontrd relacion entre las variables de estudio. Como se observa en todos los estudios se
encontro relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion odontoldgica, esto
quizas se debe a que mejor calidad de atencion odontoldgica genera en las personas mejor
satisfaccion de aquella atencion. Tanto la calidad y la satisfaccion de una atencion
odontoldgica tienen relacién, ya que, una persona determina la satisfaccion de atencion
odontoldgica de acuerdo a sus estandares, que estan calificados de acuerdo a la perspectiva
gue necesita en una atencién odontoldgica, como pueden ser, trato amable, buenos equipos
e instrumentos, ambiente familiar, bioseguridad en la atencion, etc., mientras la persona
observe mejor las expectativas que tienen de una atencion, mejor sera la satisfaccion de
atencion odontolégica que tenga, por consiguiente la persona califica mejor la calidad de

atencion odontoldgica.?

Por otra parte, del nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes de la posta "El
Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2021,
se observa que, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho en la atencion
odontolégica con un 82% (41); estos datos son corroborados por Preciado J.2* (Trujillo,
2020), ya que, en su poblacion la mayoria tuvo nivel regular o ni satisfecho ni insatisfecho
sobre satisfaccion odontolégica con un 62%; mientras que, Soria J.” (Huancayo, 2021),
obtuvo que la mayoria de su poblacién tuvo satisfaccién en la atencion odontoldgica con un
63,2%; ademas, Bazan S.%° (Lima, 2019), presentd que la mayoria de su poblacion estuvo
satisfecho con la atencion odontoldgica con un 62,5%; Lara J, Hermoza R, Arellano C.*2
(Lima, 2020), encontro que su poblacion presentdé mayor porcentaje en insatisfaccion con un
88,6%; de la misma manera Fuentes rivera E.™ (Huacho, 2019), encontr6 que su poblacion
se sentia poco satisfecha con la atencion con un 83,1%. Como se observa la satisfaccion

odontoldgica de los estudios, varian, esto quizas se debe a que las poblaciones no se sentian




a gusto o conformes con la atencion recibida. La satisfaccion odontoldgica, se relaciona con
las perspectivas y necesidades que tienen las personas respecto a la atencion odontologica,
dependiendo de ello, cuando una atencion sobrepasa esa expectativa, la satisfaccion de la
persona serd mayor, por ello es que diferentes centros odontoldgicos siempre tratan de
cumplir todas las expectativas de los pacientes, con la finalidad de tener mayor demanda. La
satisfaccion se determina por patrones subjetivos que realizan comparacion entre las

experiencias que tienen con las expectativas que desean tener.®

Asi mismo, en nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes de la posta "EIl Progreso”,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2021, segin sexo,
se observa que, en hombres que, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un
76,92% (10); en mujeres que, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un
83,78% (31). Se observa diferencia estadisticamente significativa p=0,858 interpretandose
que no existe relacion entre las variables; Lara J, Hermoza R, Arellano C.*? (Lima, 2020),
encontrd insatisfaccion en la atencion odontolégica tanto en hombres y mujeres con un
49,4% y 39,2% respectivamente, ademas no encontro relacion entre el sexo y el nivel de
satisfaccion odontoldgica. El nivel de satisfaccion de las personas respecto a la atencion
odontoldgica no se determina por el género sexual que tenga la persona, sino por las
perspectivas y necesidades que perciba ya sea por experiencia propia o de otras fuentes; el
nivel de satisfaccion de las personas serdn un determinante para calificar la calidad de

atencion.

Por lo tanto, en nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes de la posta "El Progreso™,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2021, segtin edad,
se observa que, en edad de 18 a 30 afios, la mayoria se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho
con la atencion odontoldgica con un 91,67% (22); en edad de 31 a 40 afios, la mayoria se
encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 75% (12); en edad de 41 a 50 afios, la mayoria
se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 33,34% (1) y en edad de 51 a 60 afos, la
mayoria se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 85,71% (6). Se observa diferencia
estadisticamente significativa p=0,152 interpretandose que no existe relacion entre las

variables; Lara J, Hermoza R, Arellano C.'? (Lima, 2020), obtuvo que, en todos los rangos

de edad, la mayoria tenia nivel insatisfecho de atencion odontologica, ademas no encontro

relacion entre el nivel de satisfaccion y edad. El nivel de atencién odontoldgica no se




determina o se califica por la edad de las personas, sino por las necesidades reales que tenga
la persona; el nivel de satisfaccion respecto a la atencion odontoldgica es un factor clave
para dar excelencia a un servicio, por ello los centros odontoldgicos, suelen mejorar de
acuerdo a los determinantes de calidad, como son excelencia profesional, confianza,

satisfaccidon, minima exposicion de riesgos, etc.

Al analizar la calidad de atencion odontoldgica en los pacientes de la posta "El Progreso”,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2021, se observa
que, la mayoria encuentra regular calidad de atencion odontoldgica con un 74% (37); estos
datos son corroborados por Preciado J.*® (Trujillo, 2020), quien obtuvo que el 63% de su
poblacion present6 regular calidad de atenciéon odontoldgica; Bazan S.** (Lima, 2019),
también obtuvo calidad regular en atencién odontolégica con un 62,5%, mientras que, Soria
J.” (Huancayo, 2021), obtiene que la mayoria de su poblacion present6 buena calidad de
atencion odontolégica con un 59,2%; ademas Gonzales R, et cols.® (México, 2019), obtuvo
que su poblacion percibia una buena calidad de atencién odontoldgica; Fuentes rivera E.15
(Huacho, 2019), en su estudio obtuvo que su poblacién percibia mala calidad en atencion
odontologica con un 62,8%. Como se observa la calidad percibida por las personas es
variable, esto quizas se debe a que no todas las personas estan conformes con la atencion
que reciben. La calidad de atencion odontoldgica es definida por la Organizacion Mundial
de la Salud como, la situacion donde el paciente es tratado y diagnosticado correctamente;
en la calidad suelen regir diferentes dimensiones, entre las determinantes, se encuentran el
costo de atencion, la exposicion a riesgos, la satisfaccion del paciente, el tiempo de espera,
la informacion recibida sobre tratamiento, entre otros determinantes; por ello diferentes
autores definen a la calidad como la satisfaccion de las necesidades vitales y razonables que

requiere la persona con procedimientos correctos y adecuado.*

Asi mismo, en calidad en atencion odontoldgica en los pacientes de la posta "EI Progreso”,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2021, segln sexo,
Se observa que, en hombres, la mayoria percibe regular calidad en atencion odontologica
con un 14,00% (7); y en mujeres, la mayoria percibe regular calidad en atencion
odontolégica con un 60,00% (30); Pacco R, Pandia W.” (Huancayo, 2022), encontrd que la

calidad de atencidon odontolégica percibida por los pacientes fue regular. La calidad de

atencion odontologica no se determina o se califica por el sexo de las personas, sino por las




necesidades reales que tenga la persona; la calidad de atencion odontologica es un factor
clave para dar excelencia a un servicio, por ello los centros odontoldgicos, suelen mejorar
de acuerdo a los determinantes de calidad, como son excelencia profesional, confianza,

satisfaccion, minima exposicién de riesgos, etc.

Por lo tanto, en calidad en atencion odontoldgica en los pacientes de la posta "El Progreso™,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2022, segun edad,
Se observa que, en edad de 18 a 30 afios, la mayoria percibe regular calidad en la atencion
odontoldgica con un 42,00% (21); en edad de 31 a 40 afios, la mayoria percibe regular
calidad en la atencion odontoldgica con un 16,00% (8); en edad de 41 a 50 afios, la mayoria
percibe regular calidad en la atencion odontologica con un 6,00% (3) y en edad de 51 a 60
afios, la mayoria percibe regular calidad en la atencién odontologica con un 10,00% (5);
Pacco R, Pandia W.” (Huancayo, 2022), encontr6 que la calidad de atencion odontoldgica
percibida por los pacientes fue regular. La calidad de atencion odontoldgica no se determina
o se califica por el sexo de las personas, sino por las necesidades reales que tenga la persona;
la calidad de atencion odontoldgica es un factor clave para dar excelencia a un servicio, por
ello los centros odontoldgicos, suelen mejorar de acuerdo a los determinantes de calidad,

como son excelencia profesional, confianza, satisfaccion, minima exposicién de riesgos, etc.




V. CONCLUSIONES
Existe relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion odontolégica en los
pacientes de la posta "EI Progreso”, distrito de Chimbote, provincia del Santa,

departamento de Ancash, afio 2022.

El nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes de la posta "El Progreso”,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2022, es ni

insatisfecho ni satisfecho.

En nivel de satisfaccion odontoldgica en los pacientes de la posta "El Progreso”,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2022, seglin

sexo; es ni insatisfecho ni satisfecho en hombres como en mujeres.

El Nivel de satisfaccién odontolégica en los pacientes de la posta "EI Progreso",
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2022, segin

edad; es ni insatisfecho ni satisfecho en todas las edades.

La calidad de atencion odontolégica en los pacientes de la posta "El Progreso”,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2022, es

regular.

La calidad de atencion odontologica en los pacientes de la posta "El Progreso”,
Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2022, segln

sexo; fue regular en ambos sexos.

La calidad de atencidon odontolégica en los pacientes de la posta "EI Progreso",

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2022, segin

edad; fue regular en todas las edades.




VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los futuros investigadores que cuando realicen estudios sobre
calidad y satisfaccion en atencion odontologica, utilicen otros instrumentos de
recoleccion de datos, ademas de relacionar las variables con nivel socioeconémico o
factores sociodemograficos, entre otros.

Se recomienda a los estudiantes de odontologia seguir con las investigaciones sobre
satisfaccion y calidad en atencion odontoldgica, pero no solo a nivel local, sino
también a nivel regional o nacional, para ampliar las investigaciones sobre el tema,

ademas se recomienda realizar estas investigaciones tanto a nifios como adolescentes.
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Anexo 01 Matriz de consistencia

Titulo: Nivel de satisfaccion y calidad de atencion odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso", Distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, Departamento de Ancash, afio 2023

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Varla_bles y Metodologia
covariables

Problema general: Cudl | General: Determinar la relacion entre | Hipotesis (Ho) Variable Tipo de investigacion:
sera la relacion entre el nivel | el nivel de satisfaccion y calidad de | No Existe relacion entre el | Nivel de | Cuantitativo, observacional,
de satisfaccién y calidad de | atencion odontoldgica en los pacientes | nivel de satisfaccion y | satisfaccion  de | prospectivo, transversal y analitico.
atencién odontoldgica en los | del Centro de Salud "EI Progreso"”, | calidad de atencion | atencion Nivel de investigacion:
pacientes del Centro de Salud | distrito de Chimbote, provincia del | odontoldgica en los | odontoldgica. Corrrelacional

"El Progreso", distrito de | Santa, departamento de Ancash, Afio | pacientes del Centro de Disefio: No experimental-
Chimbote, provincia  del | 2021. Salud  “El  Progreso”, | Calidad de | correlacional

Santa, departamento  de | Especificos distrito de  Chimbote, | atencion Poblacion y muestra: La poblacion
Ancash, afio 2021? Determinar el nivel de satisfaccion | provincia  del Santa, | odontoldgica estuvo conformada por 57 pacientes

Problemas especificos

iCual es el nivel de
satisfaccion odontologica en
los pacientes del Centro de
Salud "EIl Progreso”, Distrito
de Chimbote, Provincia del

Santa,  Departamento de
Ancash, Afio 2021?
¢Cuadl es el nivel de

satisfaccion odontoldgica en
los pacientes del Centro de
Salud "EIl Progreso”, Distrito
de Chimbote, Provincia del
Santa, Departamento de

odontologica en los pacientes del
Centro de Salud "EIl Progreso”, Distrito
de Chimbote, Provincia del Santa,
Departamento de Ancash, Afio 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion
odontolégica en los pacientes del
Centro de Salud "EI Progreso", Distrito
de Chimbote, Provincia del Santa,
Departamento de Ancash, Afio 2021;
segun sexo.

Determinar el nivel de satisfaccion
odontologica en los pacientes del

Centro de Salud "EI Progreso”, Distrito
de Chimbote, Provincia del Santa,

departamento de Ancash,
Afo 2021.

Hipotesis (Ha)
Si Existe relacion entre el

nivel de satisfaccion y
calidad de atencion
odontoloégica  en los

pacientes del Centro de
Salud  "El  Progreso”,
distrito de Chimbote,
provincia  del Santa,
departamento de Ancash,
Afio 2021.

Covariables
Sexo
Edad

atendidos del Centro de Salud “El
Progreso”, Distrito de Chimbote,
Provincia del Santa, Departamento
de Ancash, Afo 2021 y la
muestra estuvo conformada por 50
pacientes.
Técnica e instrumento: La técnica
que se uso fue la encuesta y los
instrumentos fueron: un cuestionario

sobre nivel de satisfaccion en
atencion  odontolégica 'y un
cuestionario sobre calidad de

atencion odontologica.




Ancash, Afio 2021; segln
sexo?

iCual es el nivel de
satisfaccion odontolégica en
los pacientes del Centro de
Salud "El Progreso”, Distrito
de Chimbote, Provincia del
Santa, Departamento  de
Ancash, Afo 2021; segun
edad?

¢Cual es la calidad de atencion
odontolodgica en los pacientes
del Centro de Salud "El
Progreso™, Distrito

de Chimbote, Provincia del
Santa, Departamento  de
Ancash, Afio 20217

¢Cual es la calidad de atencion
odontoldgica en los pacientes
del Centro de Salud “El
Progreso”, Distrito

de Chimbote, Provincia del
Santa, Departamento  de
Ancash, Afio 2021; segln
sexo?

Departamento de Ancash, Afio 2021;
segun edad.

Determinar la calidad de atencion
odontologica en los pacientes del
Centro de Salud "EI Progreso™, Distrito
de Chimbote, Provincia del Santa,
Departamento de Ancash, Afio 2021.

Determinar la calidad de atencion
odontologica en los pacientes del
Centro de Salud "EI Progreso™, Distrito
de Chimbote, Provincia del Santa,
Departamento de Ancash, Afio 2021;
segun sexo.

Determinar la calidad de atencion
odontol6égica en los pacientes del
Centro de Salud "El Progreso”, Distrito
de Chimbote, Provincia del Santa,
Departamento de Ancash, Afio 2021;
segun edad.




¢ Cudl es la calidad de atencion
odontolégica en los pacientes
del Centro de Salud “El
Progreso™, Distrito

de Chimbote, Provincia del
Santa, Departamento  de
Ancash, Afio 2021; segln
edad?




Anexo 02 Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA EN LOS
PACIENTES DEL CENTRO DE SALUD "EL PROGRESO", DISTRITO DE CHIMBOTE,
PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE ANCASH, ANO 2021
Autora: Morachimo Lostaunau, Valery Nicole

INFORMACION DE LA CARACTERIZACION DE LAS UNIDADES
MUESTRALES

INTRODUCCION: El presente cuestionario tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion y calidad de atencidn odontoldgica. Los resultados se utilizaran solo con fines
de estudio, es de caracter confidencial. Esperando obtener sus respuestas con veracidad se

le agradece anticipadamente su colaboracion.

l. DATOS GENERALES:

Marque con (X) donde corresponda

A) SEXO
() Hombre () Mujer

B) EDAD
a) De 18 a 30 afios () b) de 31 a40afios c)de 41 a50 afios ()
b) De 51 a 60 afios €) de 61 a mas

1. ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con atencién las preguntas que a continuacién
se le presenten, tomese el tiempo que considere necesario y luego marque la respuesta que

considere correcta.




Siempre Casi siempre Pocas veces Casi nunca

Nunca

5 4 3 2

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO DE

ODONTOLOGIA

N°| ITEMS 4 |3

1 | El servicio de odontologia se preocupa por solucionar mis problemas de
salud.

2 | Laactividad diaria del servicio esta encaminado a satisfacer mis necesidades
de salud.

3 | Los profesionales y personal administrativo del servicio estan
comprometidos en conceder una atencion dirigida a solucionar mis
problemas de salud.

4 | Es preocupacién compartida por todos, la calidad de atencién para
satisfacer las necesidades de salud de los usuarios.

5 | El servicio de la Posta de Salud me ha proporcionado una solucién completa e
integral a mis problemas de salud.

6 | Cuando he tenido problemas de atencidn, el personal de salud me ha ofrecido
otras alternativas de atencion de forma rapida y oportuna.

7 | El servicio mantiene contacto permanente con sus usuarios para ofrecer
informacion clara y oportuna sobre cambios en sus formas de atencion.

8 | Elservicio de la Posta de Salud se contacta conmigo directamente
para ofrecerme informacian.

9 | El profesional que me atiende, tiene informacion completa y actualizada
sobre mi caso personal.

10| Segun mi experiencia, el profesional que me atiende, utiliza mi
informacion individual y confidencial.

11| Elservicio considera esta informacion personal para comunicacion permanente,
clara 'y oportuna conmigo.

12| Una vez que fue atendido, el servicio mantiene comunicacién conmigo,
interesandose de mi estado de salud y mi tratamiento.

13| Cuando requiero atencion del odont6logo y personal técnico he percibido
que ellos trabajan de forma coordinada para brindarme atencion de
calidad.

14| Todos los profesionales del servicio estdtn a mi disposicion,
comprometidos en brindarme la calidad de atencién que requiero.

15| Los odont6logos del servicio, que me ha atendido, lo recomendarian que
le atienda a un familiar o amigo.

16| Me siento muy conforme con la trata de los odont6logos que me han
atendido.

17| Los odontdlogos me han ofrecido una informacion clara y precisa sobre
el diagndstico y tratamiento de mi enfermedad.

18 | El odont6logo y personal técnico que me atendieron, lo recomendarian

para que atienda a un familiar o amigo.




19 | Me siento muy conforme con el trato del odont6logo y el personal técnico,
gue me han atendido.

20| El personal administrativo del servicio que me han atendido, tiene
competencia y conocimientos necesarios para prestarme la atenciéon que
YO requiero.

21| De acuerdo a mi experiencia, existe preocupacion por resolver mis guejas
y reclamos que he planteado como usuario.

22 | Puedo sefialar que, en el servicio de odontologia de la Posta Salud, he sido
informado claramente sobre mis deberes y derechos como usuario.

23| Puedo afirmar, que la calidad de atencion entregada por el servicio del
Centro de Salud satisface mis necesidades de salud.

24| Cuenta con comodidades en la sala de espera del servicio de odontologia
e incluso entretenimiento (TV, musica, etc.)

25| En el consultorio odontoldgico he encontrado buzones de sugerencias
apropiadas, claramente visibles, a través de los cuales puedocomunicarme
con el servicio sobre la calidad de atencion.

26| En la Posta de Salud, existen disposiciones adecuadas para atender mis

reclamos, sugerencias, si asi lo deseo.

Fuente: Fuentes Rivera E. Calidad de Atencién Odontoldgica y Satisfaccion del Usuario de la Posta

de San Bartolome [tesis doctoral]. Universidad Nacional José
Carrién,Huacho;2017.

Faustino

Sanchez




USUARIOS DEL SERVICIO DE OODNTOLOGIA

ENCUESTA SOBRE SATISFACCION O INSATISFACCION DE LOS

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con atencidn las preguntas que a continuacion se

le presenten, tdmese el tiempo que considere necesario y luego marque la respuesta que

considere correcta.

Completamente. Satisfecho Ni satisfecho Insatisfecho Completamente
satisfecho ni insatisfecho insatisfecho
5 4 3 2 1
N°| ITEMS 5141321
1 | Laatencion se realiza respetando la fecha y hora que le asignan al usuario
para citas odontolégicas
2 | Elregistro de datos de informacion se realizo sin errores.
3 | El tiempo de espera desde que llega a la institucion hasta que lo atienden
es el adecuado
4 | Las instalaciones, pasillos y servicios higiénicos; le permite
circulacioén rapida.
5 | Elservicio le brinda una atencion confiable y segura.
6 | Laconsulta con el odontologo se realiza en el horario programado.
7 | El tiempo de espera es el adecuado para recibir efectivamente la atencion
odontoldgica.
8 | Cuentacon lacalidad de atencion de los odontdlogos en la Posta de Salud.
9 | Elservicio de odontologia le ayuda a resolver sus problemas.
10| El servicio cuenta con medios y facilidades para brindarsatisfaccion
en la atencion odontoldgica.
11| El servicio le otorga facilidades para brindar interconsultas con los
otros consultorios.
12| Se siente con satisfaccion global del servicio de odontologia de la Posta de
Salud.
13| La Posta de Salud cuenta con sefializaciones que orienten a los usuariosal
servicio de odontologia.
14| Me siento conforme con el trato del personal administrativo que me ha
atendido.
15| Cuentaconlacomodidad y cantidad de asientos en la sala de espera.

Fuente: Fuentes Rivera E. Calidad de Atencién Odontoldgica y Satisfaccion del Usuario de la Posta

de San Bartolome [tesis doctoral]. Universidad Nacional José

Carrion,Huacho;2017.

Faustino  Sanchez




Anexo 03 Validez del instrumento

Evidencias de validacion
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIA DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

chimbote.10 de octubre 2019

senor(a):

Mg.CD. SUAREZ NATIVIDAD, Daniel

Presente

Tengo el agrado de dirigirme a UD. para saludarlo(a) cordialmente y a la vez manifestarle
que, conocedores de su trayectoria académica y profesional. molestamos su atencion al elegirlo
como JUEZ EXPERTO para revisar ¢l contenido del instrumento que pretendemos utilizar en
la Tesis para optar el titulo profesional de Cirujano Dentista, por la Escuela Académico

Profesional de Odontologia de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El instrumento tiene como objetivo medir la(s) variable (s) ENTORNO, PROFESIONAL Y
HUMANA, por lo que, con la finalidad de determinar la validez de su contenido, solicitamos
marcar con una X el grado de experiencia y conocimientos. Se adjunta el instrumento y la matriz
de operacionalizacion de la variable considerando dimensiones, indicadores, categorias y escala

de medicion.

Agradecemos anticipadamente su colaboracién y estamos seguros que su opinién y criterio

de experto servirdn para los fines propuestos.

Atentamente.




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIA DE LA SALUD
FESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1.DATOS GENERALES: Nodiwidad Oan@
A 0

11 Apellidos  nombres del informante (Experto): €D S01€X
1.2 Grado Académico: ........ r\%?s\ﬂ..,..... .....................

i 14 gspecmsm ............... R&mm.\‘ kwisfr O erverne :
1.5 institucién donde labora
i Oadeen = Calel?c
| 1.6 Cargo que desemperia: o S e

7 Dmomlnnciéndd instrumento: Nivel de Sa:lsf:ccién y Calxhd de atencion Odontoldgica.

Regular | Bueno | Muy




111

RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracion total cuantitativa:
Promedio:
Opinién:

3.1
39
39

FAVORABLE \/  DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE

3.3 Observaciones




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIA DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

chimbote,21 de septiembre de 2021

sefion(a);
Mg.CD. ROJAS BARRIOS, José

Presente

Tengo el agrado de diriginne a UD. para saludarlo(a) cordialmente y a ln vez manifestarle
quc.mmd«u de su trayectoria académica y profesional, molestamos su atencion al elegirlo
moJUlZ EXPER’I'O pam revisar el contenido del instrumento que pretendemos utilizar en fa

Tesis para optar el titulo profosional de Cirujano Dentista, por Ia Escuela Académico Profesional
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIA DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

chimbote.21 de septiembre de 2021

D. ANGULO RIVERA, Armando




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIA DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVEST IGACION
V“i.l Ape?lﬁ!:?:t?:nif:ﬁﬁ:t:omamc (Experto): D, Angue Riveea€in
12 Grado Académico: ...... Mogtiee. _En. . {sfemaloiogts. .
1.3 Profesion: ......... Cnsno .. OcaMale s
1.4 Especialidad: .............. Pogfodonedy
1.5 institucion donde labora

..... oo - Qoo

1.6 Cargo que desempetia: ............ Ogrente

.11 Denominacion del instrumento: Nivel de Satisfaccion y Calidad de atencion Odontolégica.

1.12  Autor del instrumento: Morachimo Lostaunau Valery Nicole

VIIL VALIDACION

, S CRITERIOS | Muy | Malo | Regular [ Bueao [ Muy |
| INDICADORES DE | Sobre los items del Mala | bueno
| EVALUACION DEL | instrumento _ : e —
| INSTRUMENTO 2l

. .'l."__;'_' T | | O .ﬁ]

facilita su cor . o] LSS T =




11I. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1 Valoracion total cuantitativa: 24 E
3.2 Promedio: &
3.2 Opini6n:

/

FAVORABLE__ & DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE

3.3 Observaciones




Anexo 04 Confiabilidad del instrumento

Para dicha confiabilidad se utilizo el Alfa de Crombach

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar la fiabilidad
de un instrumento de medida a través de un conjunto de items que se espera que midan el
mismo constructo o dimension tedrica. La validez de un instrumento se refiere al grado en
que el instrumento mide aquello que pretende medir. Y la fiabilidad de la consistencia interna
del instrumento se puede estimar con el alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad
mediante el alfa de Cronbach asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un
mismo constructo y que estan altamente correlacionados (Welch & Comer, 1988). Cuanto
mas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items
analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada muestra
para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra concreta de investigacion.
Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las recomendaciones
siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

Coeficiente alfa < 0.6 es cuestionable

Coeficiente alfa < 0.5 es pobre

Luego se Aplicd SPSS. V.24a una muestra piloto para obtener el coeficiente alfa de
Cronbach el cual indicara el nivel de confianza del instrumento.
Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos
938 41 (ITEMS)

Alfa de Cronbach

Conclusién: La confiabilidad del instrumento segun la escala de George es excelente
porque el coeficiente de Alfa de Cronbach es 0.938




Anexo 05 Formato de Consentimiento informado

Consentimiento Informado

Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS (CIENCIASMEDICAS Y DE
LA SALUD)

La finalidad de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion en Salud se titula: Nivel de Satisfaccion y Calidad de Atencién Odontoldgica en los
pacientes del Centro de Salud "El Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, afio 2021 y es dirigido por Morachimo Lostaunau Valery Nicole,investigador de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar la relacion entre el Nivel de satisfaccion y calidadde atencién
odontoldgica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa,
Departamento de Ancash, afio 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion en
la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién,
puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de 995118605. Si desea, también

podra escribir al correo nicol_capricornio30@hotmail.com para recibir mas informaciéon. Asimismo, para

consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):




Anexo 06 Documento de aprobacion para la recoleccién de la informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CETR A
pio- “Aiio del F n

RE CI B- 1) o 0 del Fortalecimiento de 1a Soberania Nacional

Fecha: 122 Chimbote, 12 de Febrero del 2022
Hom:

CARTA N° 007-2022- DIR-EPOD-FCCS-ULADECH Catélica

Sr.
Dr. William Rodriguez Rojas

Director de la Posta “El Progreso”

Presente.

A través del presente, reciba Ud. el cordial saludo en nombre de la Escuela
Profesional de Odontologia de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, para solicitarle lo siguiente:

En cumplimiento del Plan Curricular del programa de Odontologia, la estudiante
viene desarrollando la asignatura de Tesis, a través de un trabajo
denominado: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION
ODONTOLOGICA EN LOS PACIENTES DE LA POSTA “EL PROGRESO",
DISTRITO DE CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE

ANCASH, ANO 2022”
Para ejecutar su investigacién, la alumna ha seleccionado la institucion que Ud.

dirige, por lo cual, solicito brindarle las facilidades del caso a la Srta.
MORACHIMO LOATAUNAU VALERY NICOLE; a fin de realizar el presente

trabajo.

Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion y estima personal.

Atentamente.

Dr.Joné | %ﬂ'&cu Harrios




Anexo 07 Evidencias de ejecucion (Declaracion jurada, base de datos)

Declaracion jurada

DECLARACION JURADA

Yo, MORACHIMO LOSTAUNAU VALERY NICOLE, identificado (a) con DNI N*
72647784, con domicilio real en JR. UNION ASENTAH. MAGDALENA NUEVA

MZ. L LT.24, Distrito CHIMBOTE, Provincia SANTA, Departamento ANCASH,

DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicién de BACHILLER con cédigo de estudiante 0110171006 de la Escucla
Profesional de ODONTOLOGIA Facultad de CIENCIAS DE LA SALUD de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2023-2:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada “NIVEL DE SATISFACCION Y
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA EN LOS PACIENTES DEL
CENTRO DE SALUD "EL PROGRESO", DISTRITO DE CHIMBOTE,
PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE ANCASH, ARO 2021

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

V]

| 1w tt 2 o) O
oy G himME

Firma del estudiante/bachiller LUNES.27 de Noviembre de 2023

DNI 72647784 Huella digital

e




1= 18-30afios
2= 31-40afios
3= 41-50afos
4=51-60afios

5=61 a mas
afos

1= Hombre

2= Mujer

Base de datos

1= Mala calidad
2= Regular calidad

3= Buena calidad

1= Insatisfecho
2= Ni satisfecho ni
insatisfecho

3= Satisfecho

Edad

Sexo

Calidad de atencion
del servicio de
odontologia

Satisfaccion sobre calidad
de atencion odontoldgica
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Evidencias de ejecucion




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD ESCUELA

PROFESIONAL DE ODONTOLOG{A

“NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA EN
LOS PACIENTES DE LA POSTA "EL PROGRESO", DISTRITO DE CHIMBOTE,
PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE ANCASH, ANO 20227

Autora: Morachimo Lostaunau, Valery Nicole

CUESTIONARIO

INFORMACION DE LA CARACTERIZACION DE LAS UNIDADES

MUESTRALES:
A) Susexo
( ) Masculino ‘QKFemenino

B) Su edad se ubica entre:

a)De 18230 () byde31a40() c)dedl aS0 ()
d)de 5126064 e)de6l amas ()
Siempre Casi siempre Pocas veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1




L ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA

MS
L - S|413]|2]1
* servicio de odontologia se preocupa por solucionar mis problemas de )(

2 : m'ldad diaria del servicio esta encaminado a satisfacer mis necesidades X
B = Los profesionales y personal administrativo del servicio estaincomprometidos
conceder una atencidn dirigida a solucionar mis )<
emas de salud.
4 Es preocupacion compartida por todos, la calidad de atencion para
satisfacer las necesidades de salud de los usuarios. X
El servicio de la Posta de Salud me ha proporcionado una solucién completa ¢
ntegral a mis problemas de salud. ’ X
uando he tenido problemas de atencion, el personal de salud me ha ofrecido
biras altemativas de atencion de forma ripida y oportuna. ’(
7  El servicio mantiene contacto permanente con sus usuarios para ofrecer X
nformacién clara y oportuna sobre cambios en sus formas de atencion.
servicio de la Posta de Salud se contacta conmigo directamentepara
frecerme informacion. \(
r profesional que me atiende, tiene informacion completa y actualizada b4
sobre mi caso personal,
E in mi experiencia, el profesional que me atiende, utiliza miinformacién Y

idual y confidencial.
r servicio considera esta informacion personal para comunicacion permanente,
clara y oportuna conmigo. X

2 [Una vez que fue atendido, ¢l servicio manticne comunicacién conmigo, 5(
Lma&ndose de mi estado de salud y mi tratamiento.
rj Cuzndo requiero atencién del odont6logo y personal técnico he percibido

que ellos trabajan de forma coordinada para brindarme atencion de X
calidad.

Todos los profesionales del servicio estin a mi disposicion,
comprometidos en brindarme la calidad de atencion que requiero. RS

’] Los odontdlogos del servicio, que me ha atendido, lo recomendarian quele %

Llwﬂda a un familiar o amigo.
F odomblogos me han ofrecido una informacién clara y precisa sobreel W

-

U

e si emo muy conforme con la trata de los odontdlogos que me han N
iagnéstico y tratamiento de mi enfermedad.

odontélogo y personal técnico que me atendieron, lo recomendarianpara
ue atienda a un familiar o amigo, K
e siento muy conforme con el trato del odontélogo y el personal técnico,
me han atendido.
20 [EI personal administrativo del servicio que me han atendido, tienecompetencia
conocimientos necesarios para prestarme la atencion que
0 requiero,

K|~




!1 [De acuerdo a mi experiencia, existe preocupacidn por resolver mis quejas
reclamos que he planteado como usuario.
12 Puedo sefialar que, en el servicio de odontologia de la Posta Salud, he sido
jinformado claramente sobre mis deberes y derechos como usuario.
3 Pucdo afirmar, que la calidad de atencién entregada por el servicio del X
Centro de Salud satisface mis necesidades de salud.
14 [Cuenta con comodidades en la sala de espera del servicio de odontologfa 8%
incluso entretenimiento (TV, musica, ete.)
5 E;:l consultorio odontolégico he encontrado buzones de sugerencias
piadas, claramente visibles, a través de los cuales puedo P
comunicarme con ¢l servicio sobre la calidad de atencidn,
16 [En la Posta de Salud, existen disposiciones adecuadas para atender mis %
lamos, sugerencias, si asi lo deseo.
nte: Fuentes Rivera E. Calidad de Atencién Odontolégica y Satisfaccion del Usuario de laPosta de
| Bartolome [tesis doctoral]. Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién,Huacho;2017.

X

%

LENUIIOR s ivivissossansiaspsimsssnpsssnsnss de 26 a 48 puntos

2. Casi NUNCA...ciciwinisssmssessssassvrnssise de 49 a 70 puntos

3. POCAS VECES... iiiaissiisnismsmsasisnsases de 71 a 92 puntos

4 L Rnte s de 93 a 116 puntos vV

5. Siempre:.oasuninnisinntnaian de 117 a 130 puntos




1L ENCUESTA SOBRE SATISFA

USUARIOS DEL, SERVICIO

Sefiale su satisfaccién con los elementos 4
a continuacién:

CCION O INSATISFACCION DE LOS
DE ODONTOLOGIA
el servicio del Centro de Salud que se describen

ompletamente. Satisfecho

atisfecho i satisfechoni | Insatisfecho Fomplehmente

5 nsatisfecho nsatisfecho
IN® EM : I 2 2 !
S 5 4 2 |1

1 |Laatencién se realiza - s >
1 respetando la fecha y hora que le asignan al usuario
citas odontoldgicas Y ¢ i g X

2 [El registro de datos de informacion se realizo sin errores. x

3  [El tiempo de espera desde que llega a la institucion hasta que lo atienden

les el adecuado X

4 |Las instalaciones, pasillos y servicios higiénicos; le permite X
circulacion répida.

5 [El servicio le brinda una atencion confiable y segura, )(

La consulta con cl odontélogo se realiza en el horario programado. X

El tiempo de espera es el adecuado para recibir efectivamente la atencién

odomolégjca.

Cuenta con la calidad de atencion de los odontélogos en la Posta de Salud.

X| X

El servicio de odontologia le ayuda a resolver sus problemas.

10 [El servicio cuenta con medios y facilidades para brindarsatisfaccion
en la atencion odontolégica.
11 [El servicio le otorga facilidades para brindar interconsultas con los X
ptros consultorios.
12 [Se siente con satisfaccion global del servicio de odontologia de la Posta de

Salud. X

X | X

13 |La Posta de Salud cuenta con seiializaciones que orienten a los usuarios

servicio de odontologia. P
14 Me siento conforme con el trato del personal administrativo que me ha
endido. X
15 ta con la comodidad y cantidad de asicntos en la sala de espera. )(

1ente : Fuentes Rivera E. Calidad de Atencion Odontoldgica y Satisfaccion del Usuario de laPosta de
in Bartolome [tesis doctoral]. Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,Huacho;2017.

1. Insatisfecho de 15 a 34 puntos
2. Ni satisfecho ni insatisfecho de 35 a 54 puntos
3. Satisfecho de 55 a 75 puntosy”




Contrastacion de Hipdtesis
Este apartado corresponde a la parte esencial y relevante de la investigacion, para comprobar

nuestra hipotesis se ejecuto la prueba estadistica Chi cuadrado (X?).
1. Planteamiento de hipdtesis

Ho= No existe Relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion
odontoldgica en los pacientes de la posta "El Progreso”, distrito de Chimbote,

provincia del Santa, departamento de Ancash, afio 2021.

Hi= Si existe Relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion
odontoldgica en los pacientes de la posta "El Progreso"”, distrito de Chimbote,

provincia del Santa, departamento de Ancash, afio 2021.

2. Nivel de confianza
» Nivel de confianza = 95%
» Nivel de significancia: a = 0.05 (5%)

El nivel de significancia es el valor estandar y en base a ello se determinara si se acepta

0 se rechaza la hipotesis nula.
3. Establecimiento de los criterios de decision:
La prueba estadistica se realiza en base a la hipétesis nula.

» Si el valor de significancia p > 0.05 se acepta Ho se rechaza H;.

» Si el valor de significancia p < 0.05 se acepta H; se rechaza Ho.




4. Calculos

Tabla 6- Tabla de frecuencia observada

Satisfaccién Calidad de Atencion Odontologica Total

Odontoldgica Mala Regular Buena
fi fi fi f

Insatisfecho 2,0 1,0 0,0 3,0
Ni Satisfecho 0,0 34,0 7.0 41,0
ni Insatisfecho

Satisfecho 0,0 2,0 4,0 6,0

Total 2,0 37,0 11,0 50,0

Fuente: Chi cuadrado arrojado por SPSS v26

Tabla 7- Tabla de frecuencia esperada

Satisfaccion Calidad de Atencion Odontoldgica Total
Odontoldgica Mala Regular Buena
fi fi fi f
Insatisfecho 0,1 2,2 0,7 3,0
Ni Sgtlsfecho ni 16 30,3 9.0 41,0
Insatisfecho
Satisfecho 0,2 4.4 1,3 6,0
Total 2,0 37,0 11,0 50,0

Fuente: Chi cuadrado arrojado por SPSS v26

Una vez sometido los datos en el programa SPSS v26 se efectud el analisis estadistico

con la prueba Chi cuadrado que muestra un valor de significancia




Tabla 8- Prueba Chi cuadrado (X?)

Significacion
asintdtica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 40,3402 4 ,000
Razén de verosimilitud 19,533 4 ,001
Asociacion lineal por lineal 14,554 1 ,000

N de casos validos 50

Fuente: SPSS

p = 0,000

5. Decision:
Valor de significancia p = 0,047 < 0,05
se acepta Hi se rechaza HO.

Hi= Si existe Relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion

odontoldgica en los pacientes de la posta "El Progreso”, distrito de Chimbote,

provincia del Santa, departamento de Ancash, afio 2021.




