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RESUMEN
En el Centro de Salud Techo Obrero de la ciudad de Sicuani; aparentemente los
pacientes no tienen problemas de calidad en el servicio odontologico, referente a
las atenciones odontoldgicas porqué; los profesionales del centro de salud no
saben exactamente identificar cuéles son las causas; a nivel internacional no existe
una estandarizacion respecto a lo que refleja una buena atencion respecto a la
atencion de calidad odontolégica y su asociacion con el nivel de satisfaccion de
los pacientes, es por ello se examinan funciones complejas; como la promocion,
prevencion, el diagndstico y el tratamiento funciones que deben medirse cada uno
por separado. Es por ello que se realiz6 el trabajo de investigacion titulado Calidad
del Servicio Odontologico y su Relacion con el Nivel de Satisfaccion de los
Pacientes Atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero Sicuani 2021.0Objetivo:
Identificar la calidad del servicio odontolégico y su relacion con el nivel de
satisfaccion de personas atendidas en el Centro de Salud Techo Obrero junio-
Sicuani, 2021. Metodologia: Se utilizé el método de Dieterich, la que caracteriza el
planteamiento del problema, composicion del marco teorico, formulacion de la
hipétesis, contrastacion de las hipétesis, conclusiones y recomendaciones.
Poblacién: Se considera una poblacion de 150 pacientes. Muestra: La muestra esta

conformada de 108 pacientes.

Conclusion: Se concluye que, si existe relacion entre la Calidad de Servicio
Odontoldgico y el Nivel de Satisfaccion es buena en pacientes atendidos en el
Centro de Salud Techo Obrero de la ciudad de Sicuani 2021; porque el Rho de
Spearman obtenido es 0.975 y de acuerdo al baremo de estimacion de Spearman
significa que si existe una CORRELACION MUY ALTA.

Palabras Clave: Calidad, servicio, satisfaccion, pacientes, odontolégico.
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ABSTRACT

At the Techo Obrero Health Center in the city of Sicuani; Apparently the patients do
not have quality problems in the dental service, regarding dental care, why?
Because the health center professionals do not know exactly what the causes are,
at the international level there is no standardization regarding what good care
reflects with regard to quality dental care and its association with the level of patient
satisfaction, that is why complex functions are examined; such as promotion,
prevention, diagnosis and treatment functions that must each be measured
separately. That is why the research work entitled Quality of the Dental Service and
its Relationship with the Level of Satisfaction of Patients Served at the Techo Obrero
Sicuani Health Center 2021 was carried out. Objective: To identify the quality of the
dental service and its relationship with the level of satisfaction of people treated at
the Techo Obrero June-Sicuani Health Center, 2021. Methodology: Dieterich's
method (2,006: p. 16) was used, which characterizes the approach to the problem,
composition of the theoretical framework, formulation of the hypothesis, testing of
the hypotheses, conclusions and recommendations. Population: A population of 150
patients is considered. Sample: The sample is made up of 108 patients. Conclusion:
It is concluded that, if there is a relationship between the Quality of the Dental
Service and the Level of Satisfaction in patients treated at the Techo Obrero Health
Center of the city of Sicuani 2021; because the obtained Spearman Rho is 0.975
and according to Spearman's estimation scale it means that there is a VERY HIGH
CORRELATION.

Key Words: Quality, service, satisfaction, patients, dentistry.



INTRODUCCION

La finalidad del trabajo de investigacién “Calidad del Servicio Odontoldgico y su
Relacion con el Nivel de Satisfaccion de los Pacientes Atendidos en el Centro de
Salud Techo Obrero Sicuani 2021", es Identificar la calidad del servicio
odontolégico a través de la percepcion de los pacientes de acuerdo a las
caracteristicas personales de los pacientes, en la atencién interna y en la atencion
externa y su relacion con la percepcion que tienen los pacientes respecto al nivel
de satisfaccién de personas atendidas en el Centro de Salud Techo Obrero de la
ciudad de Sicuani 2021.

Los pacientes perciben su satisfaccion al asociar la atencion del cirujano dentista
asociado al entorno fisico como son las sefializaciones, materiales, equipamiento,
infraestructura y el entorno ambiental como es la informacién, el buen trato, la
limpieza e higiene de la sala de espera, el servicio de Odontologia, la que es vital
analizar este entorno y vinculo desde el punto de vista ético con la finalidad de
evaluar el valor que se da a la poblacion que asiste al consultorio del servicio de

salud odontolégica con respecto a la atencién recibida.

Es por ello fundamental fortalecer actitudes de respeto y confianza entre paciente,
cirujano dentista y establecimiento de salud, la que esta considerado como un
aspecto importante en el crecimiento de la atencion en medio de la consulta
odontoldgica. El trabajo de investigacién estd conformado por cinco capitulos:
Capitulo I; involucra el planteamiento del Problema, formulacion del problema,
objetivos vy justificacion de la investigacion. Capitulo Il: Conformado por Marco
Tedrico, bases tedricas y definicion de términos.Capitulo IlI: Incluye a las Hipotesis
y las variables. Capitulo IV: Enmarca a la metodologia, disefio, tipo, nivel,
poblacion, muestra, técnica de investigacion, técnica estadistica. Capitulo V:

Andlisis y discusidn de resultados, conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO | PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion De La Realidad Problematica

En el Centro de Salud Techo Obrero de la ciudad de Sicuani; se puede considerar
gue los pacientes no tienen problemas de calidad en el servicio odontoldgico,
solamente refiriéndonos a las atenciones odontolégicas en las cuales puede haber
algunas fallas en las atenciones; sin embargo, el paciente aparentemente esta
satisfecho, porqué; los profesionales del centro de salud no saben exactamente

identificar cuales son las causas.

Es por ello que debemos responder a interrogantes; como ¢ Espera mucho tiempo
en el consultorio? ¢Le programan demasiadas atenciones para concluir el
tratamiento? ¢ Pruebas de diagnostico extraviados? ¢, Incumplimiento de recetas por
parte del paciente? ¢Deficiente practica de higiene por parte del paciente?
¢ Fracaso de tratamientos? ¢ Impuntualidad de asistente y desmotivada? ¢ Perdida

de informacién necesaria? ¢ Incumplimiento de trabajos de laboratorio? *

Las respuestas a estas preguntas le indicaran que en su trabajo existen dificultades
con la planificacion del trabajo, con su organizacion, con el clima organizacional
creado entre profesional odont6logo y su personal, con la comunicacién con los

pacientes, con su asistente, entre otros. !

Es por ello, la intencién de evaluar la calidad, para obtener bases para ralentizar
las deficiencias en las atenciones, para ello se inspeccionan diferentes
emprendimientos para que sea aplicado por la gerencia para elevar la calidad de

las instalaciones fisicas del consultorio para una adecuada atencion odontoldgica.

Se tratan diferentes aspectos morales, politicos, cientificos, econdémicos,
gerenciales y sociales que intervienen en el tratamiento actual respecto a la calidad

en atencion al paciente.

La atencion odontologica ha adquirido importancia, aspectos como el vinculo
contractual respecto a la salud y las contingencias econdmicas para el ingreso a
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los distintos servicios, colocando de atencion en riesgo por sus consecuencias

financieras.!

No existen estandarizaciones a nivel internacional respecto a lo que refleja una
buena atencion respecto a la atencidn de calidad odontologica y su asociacion con
el nivel de satisfaccion de los pacientes. Cuando se examinan diferentes tipos de
funciones, estas son especialmente complejas; como la prevencion, el diagnéstico,
la promocién, y el tratamiento respectivo; funciones que deben medirse cada uno

por separado.!

Los pacientes se encuentran satisfechos al cumplir uno de los factores es el tipo de
asociacion entre el cirujano dentista con el paciente. Es vital analizar este vinculo
desde el punto de vista ético con la finalidad de evaluar el valor que se da a la
poblacion que asiste a los consultorios de los servicios de salud odontolégica con
respecto a la atencion recibida. Es por ello primordial robustecer actitudes de
respeto y confianza entre paciente versus cirujano dentista, la que esta considerado
como un aspecto importante en el crecimiento de la atencion en medio de la
consulta odontologica. Asi mismo se consideran como aspectos determinantes
para la atencion en un consultorio odontoldgico: la asequibilidad del cirujano
dentista, el buen trato que se da al paciente, conocer el trabajo dentro del
consultorio, la prolijidad que presenta el consultorio, las habilidades profesionales

y técnicas que se observa y aprecia la que inspira confianza.?*

Es por ello que el paciente deberia encontrarse satisfecho en forma integral,
respecto a las atenciones dentales, a los servicios tangibles y a los servicios en
general; es asi que la teoria del desempefio, afirma que el usuario se encuentra
satisfecho cuando no existe alteraciones percibidas por los pacientes, cumpliendo
con sus expectativas que tiene, asi mismo el desempefio de los profesionales

imprime confianza percibiendo un tratamiento adecuado. 4

Cuando la satisfacciéon del paciente es elevada ello esta vinculado con un resultado
clinicamente favorable, sin embarga pacientes con insatisfacciones esto esta
vinculado con efectos desfavorables clinicamente. Es por ello, la teoria del

desempeiio da a conocer que, el paciente a pesar de tener sus expectativas, el
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grado de satisfaccion es influenciado por la perspectiva de calidad respecto al
cuidado en las atenciones y de las consecuencias concernientes al cuidado. Los
usuarios con las expectativas que tienen antes del tratamiento estos no impiden ni
obstaculizan el grado de satisfaccion, porque se aprecia una elevada calidad de
atencién que es superado a sus expectativas por los resultados recibidos a sus

tratamientos odontolégicos. 4

Segun Parasuraman (citado por Jesus Herrera, Fidel Alfredo 2,017), afirma sobre
el nivel de satisfaccion de los pacientes y la calidad de atencion, también
holisticamente esta involucrado los elementos tangibles, es decir los elementos que
se pueden tocar y visualizar, los que son reportados como las construcciones e
instalaciones fisicas, el equipamiento, los recursos humanos, los equipos para la
atencion, los materiales e insumos, los procedimientos aplicados, los protocolos

instructivos, los insumos intermedios, material de informativos.

La apariencia de infraestructura, equipamiento, recursos humanos y materiales;
mide la dimension de la calidad desde una apreciacion visual del paciente, en la
gue se debe mantener y conservar de forma adecuada y en 6ptimas condiciones la

infraestructura del centro de salud.

Es asi que, para Parasuraman; lo fisico que se observa de un hospital es
considerado como la infraestructura, los materiales, los equipos, insumos; que se
aprecian por los sentidos. Con respecto a lo que se observa se encuentran las
instalaciones, la accesibilidad a ello, el mantenimiento, conservacién vy
sostenibilidad a largo plazo, apertura de nuevos centros de salud, para el autor, la
parte fisica representa lo que se puede ver y tocar, lo que se puede sentir, observar.

Es por ello que se sintetiza que lo palpable constituye la parte fisica °.

Es por ello que se debe tomar en cuenta la calidad del servicio odontolégico que
se debe brindar a los pacientes que acuden al centro de salud Techo Obrero de la
ciudad de Sicuani ademas y principalmente si esos pacientes no se encuentran
satisfechos con la atencién brindada, con el equipamiento, la infraestructura y los
servicios prestados en general; por los motivos mencionados se ha elegido realizar

el trabajo de investigacion, calidad del servicio odontoldgico y su relacién con el
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nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el centro de salud techo obrero
Sicuani  2021.

1.2. Formulacién Del Problema

1.1.1. Problema General

¢,Como es la calidad del servicio odontolégico y su relaciébn con el nivel de
satisfaccion de personas atendidas en el centro de salud Techo Obrero Sicuani -
20217
1.2.1. Problemas Especificos
e COmo es la calidad del servicio odontoldgico de las caracteristicas personales
y su relacién con el nivel de satisfaccion de personas atendidas en el Centro de
Salud Techo Obrero junio-Sicuani-2021?

e ¢COmo es la calidad del servicio odontolégico en atencion interna y su relacion
con el nivel de satisfaccion de personas atendidas en el Centro de Salud Techo

Obrero junio-Sicuani-20217?

e COmo es la calidad del servicio odontoldgico en atencion externay su relacion
con el nivel de satisfaccion de las personas atendidas en el Centro de Salud

Techo Obrero junio-Sicuani- 20217?

1.3. Objetivos De La Investigaciéon

1.3.1. Objetivo General
Identificar la calidad del servicio odontolégico y su relaciéon con el nivel de

satisfaccion de personas atendidas en el Centro de Salud Techo Obrero junio-
Sicuani-2021.
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1.3.2. Objetivos Especificos

Conocer la calidad del servicio odontolégico de acuerdo a las caracteristicas
personales y su relacién con el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en

el Centro de Salud Techo Obrero junio-Sicuani- 2021.

Evaluar la calidad del servicio odontolégico en atencién interna y su relacion con el
nivel de satisfaccion de personas atendidas en el Centro de Salud Techo Obrero

junio-Sicuani- 2021.

Determinar la calidad del servicio odontolégico en atencion externa y su relacion
con el nivel de satisfaccion de personas atendidos en el Centro de Salud Techo

Obrero junio-Sicuani-2021

1.4. Justificacion De La Investigacion

La investigacion tuvo una justificacion tedrica porque estipulo ideas y conceptos
gue respalden la investigacién, sirviendo como referencia a fuentes cientificas de

estudios préximos.

Se presenta justificacion metodoldgica basada en la insuficiente investigacion

actual de las variables planteadas en el presente estudio.

Se presenta justificacion practica ya que se logrard comprender cual grupo de
estudio presenté una mayor percepcién en el servicio de calidad de servicio
odontoldgico, porque los profesionales en salud no se interesan en el servicio de
calidad de servicio odontologico que se brinda a las personas en forma externa e
interna del establecimiento de salud, colocando a un segundo plano la satisfaccion
o insatisfaccion que manifiestan los pacientes que acuden al centro de salud Techo

Obrero de la ciudad de Sicuani.

El estudio presenta justificacion social, porque, las personas que se presentan al

establecimiento de salud a realizarse las atenciones odontolégicas en forma
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interna, deben ser vista como un derecho en salud que tienen, respecto al trato
cordial, a las atenciones con calidad, a la eficiencia que se debe de aplicar como el
tiempo y costo de las atenciones; a la eficacia, donde el paciente no se sienta

espantado, sino por lo contrario, aceptado en la consulta donde recibe buen trato.

El estudio presenta justificacién practica ya que se lograra comprender, como el
centro de salud, Techo Obrero de la ciudad de Sicuani, presenta el servicio de
calidad donde los pacientes reciben un trato adecuado del profesional de salud, es
por ello que se requiere, mejoras en el trato para otorgar, el mas éptimo cuidado y
con ello se incrementa el nivel de calidad en la atencion, para que con ello de
forma progresiva el paciente que acude al centro de salud note los cambios y pueda

llegarse a satisfacer al usuario.

Asi mismo se debe tomar en cuenta los servicios externos que se le brinda a los
pacientes, los que deberian de ser de calidad, es por ello muchos de ellos se
encuentran insatisfechos, porque los usuarios lo palpan de forma integral el servicio

gue brinda y si esos usuarios estan satisfechos.

Es por los motivos mencionados que se realiza el trabajo de investigacion, porque
beneficia a los pacientes que acuden al servicio de odontologia y al personal de
salud oral; de los diversos hospitales del Peru, en cuanto a la calidad del servicio

odontoldgico y su relacion con el nivel de satisfaccion.

1.4.1. Importancia de la Investigacion

El presente estudio es importante porque valorando el contexto problemético, los
pacientes del servicio de odontologia y el personal de salud de
Odontoestomatologia se pudo abordar los temas referidos a la calidad de servicio
odontoldgico y su relacién con el nivel de satisfaccion de los pacientes para
optimizar los tratamientos que los puedan ayudar en el futuro préximo cuando sean

atendidos en los hospitales.

La investigacion es importante para los pacientes y el personal de salud del centro

de salud y especialmente del personal del servicio de Odontoestomatologia por que
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tuvo conocimiento respecto a la calidad del servicio odontolégico que se brinda en
la parte interna y externa del hospital, y su relacion con el nivel de satisfaccion de

los pacientes que acuden a realizarse un tratamiento.

1.4.2. Viabilidad de la Investigacion

La investigacion fue factible porque se estipulé con el periodo trazado para la
recolecciéon de la informacién requerida. Se conté con los recursos humanos

primordiales para su ejecucion y culminacion del estudio.

La investigacion, econémicamente fue viable, porque desde el inicio hasta su
conclusién fue financiado por la investigadora. También fue viable porque hubo
disponibilidad y entrada a las informaciones los que ostentaron una clara

comprension de las variables estudiadas.

1.5. Limitaciones Del Estudio

Las limitaciones del presente estudio de investigacion fue encontrar en el momento
de la ejecucion de la investigacion, que los pacientes manifestaban que poseian
un limitado tiempo, para aplicar el instrumento de la investigacion, la que se debia
a las diferentes actividades que tienen que cumplir los pacientes, particularmente
se mostraron reacios a el llenado del instrumento de investigacion, manifestando
que eran muchas preguntas, que para que era, que se tenia que hacer con las
respuestas, de esta manera también mostraron desconfianza. Es por ello que se
elabor6é un instrumento de investigacion que sea accesible y de aceptacion del
paciente usuario, y lograr captar los resultados necesarios para la investigacion,
calidad del servicio odontoldgico ! y su relacién con el nivel de satisfacciéon de los
pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero de la ciudad de Sicuani-
2021.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Fernandez J. (2018) Ecuador; realizdé el trabajo titulado, “Evaluacion de la
satisfaccion de usuarios con atencion recibida en Unidad de Odontologia Forense
del Departamento de Medicina Legal del Organismo de Investigaciéon Judicial en el
segundo semestre del 2018”, cuyo objetivo principal es: Evaluar la satisfaccion de
los usuarios de la atencion recibida en la Unidad de Odontologia Forense del
Departamento de Medicina Legal del Organismo de Investigacion Judicial, respecto
a la infraestructura, tiempo y trato recibido, durante el segundo semestre del 2018.
Asi mismo la técnica aplicados fue, utilizar un cuestionario con los que se
obtuvieron resultados, a interrogantes de tiempo de atencién, trato recibido e
infraestructura y se consignaron informacion en forma andnima; para la muestra
participaron 57 personas; el andlisis de datos se realizé utilizando el coeficiente de
variabilidad, cruce de variables, utilizando el programa Excel procesada por el
estadistico SPSS 22. Respecto a los resultados: El nivel de muy insatisfechos, de
los pacientes alcanzo el 1,46%, el nivel de insatisfechos llego a un 0,33%, el nivel
de satisfecho llegd a un 4.02% y en el nivel muy satisfecho, el valor promedio
alcanzado fue de 94,19%. De igual forma se da a conocer que la muestra
conformada mujeres alcanzaron el 36% Yy el 64% de varones; en la que se considerd
a personas de edad promedio de 37,2 afios. EIl motivo de valoracion principal, en
ambos sexos, es la violencia comun. El 50,9 %, de los examinados proceden de la
region central. Conclusiones: Los examinados se encuentran satisfechos con la
infraestructura, el trato recibido; el tiempo de espera, pero disminuye la
satisfaccion respecto a la asignacion de citas a pacientes que proceden de
Puntarenas, Guanacaste y Limén, que demoran mucho tiempo hasta llegar a la
Ciudad Judicial; los servicios higiénicos, no fueron usados, por el 43,87% de

personas, el 1,75% de personas presentan insatisfaccion.

Respecto al trato recibido, obtuvo la calificacion de muy satisfecho alcanzando un
99,53%. Respecto a la espera de 5 a 15 minutos mostraron su insatisfaccion,

alcanzando el 93%. El tiempo de traslado promedio fue menor a una hora, en llegar
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hasta a la Ciudad Judicial, en San Joaquin de Flores, usuarios provenientes de

Heredia, Alajuela y San José. 6

Sixto M. (2018) Cuba; realizo el trabajo titulado® “Medicién del nivel de satisfaccion
de servicios clinicos de protesis estomatoldgica”, de la Universidad Policlinico
Universitario Hermanos Cruz. Pinar del Rio. Cuba. 2,018; cuyo objetivo principal
fue, averiguar el nivel de satisfaccion de la poblacion que llega a la atencion de
salud de protesis; cuyo, Método utilizado fue, un estudio prospectivo longitudinal,
en personas que acudieron al servicio de proétesis del policlinico Hermanos Cruz,
Pinar del Rio, durante el afio enero-diciembre de 2017. La poblacién considerada
fue de 489 pacientes, registrados para su atencién derivandose una muestra de
481. Se recopild los datos de la historia clinica de protesis y la aplicacion de la
técnica de la encuesta y el instrumento con respuestas a las interrogantes: como
insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho. En los resultados obtenidos el 99.5 %
afirmaron estar muy satisfechos, con los sillones dentales y el 98.7 % mostraron su
satisfaccion con el profesionalismo del personal en la consulta y su atencion.
Llegando a las siguientes conclusiones: Los usuarios presentan elevados niveles
de satisfaccion, por el tratamiento recibido influenciado por expectativas, que
depende de experiencias previas, a la atencion recibida.’

Palmieri M.M- et.al (2018) Argentina; realizé el estudio; “Valoracion del nivel de
satisfaccion de pacientes que acuden a practica profesional supervisada (PPS) de
la Facultad de Odontologia UNC”, Universidad Nacional de Cordoba. Argentina.
Donde la Facultad de Odontologia. Catedra de Practica Profesional Supervisada
(PPS) y Catedra de Odontologia Preventiva y Comunitaria I, en la que la Facultad
de Odontologia, tiene como rol importante, promover la atenciéon de la salud,
mediante el servicio de atenciéon, a pacientes de la Préactica Profesional
Supervisada (PPS), que ofrece un servicio econOmicamente accesible, la que
contribuye al bienestar de la poblacion, para lograr una atencion de calidad.

El servicio, debe procurar un proceso de valoracion, es por ello que la intuicién de
las personas, respecto a la atencion, que reciben y en la forma que resuelven sus
necesidades bucales. En el trabajo de investigacion, se plantea, la necesidad de

identificar las situaciones, que impactan respecto a la satisfaccién que perciben los
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pacientes, para mejorar la calidad del servicio y consecuentemente del
establecimiento de salud.

Cuyo objetivo principal es, valorar el nivel de satisfaccion de los pacientes que
concurren a Practica Profesional Supervisada, Facultad de Odontologia de la
universidad Nacional de Cérdoba (UNC), respecto a la atencion de estudiantes,
observando las necesidades y expectativas respecto a la salud bucal que tienen los
pacientes.

El Instrumento de investigacion, utilizado es la encuesta la que se evalué a 204
pacientes, el cuestionario consta de 21 preguntas, considerando 9 dimensiones de
andlisis, fundamentadas en tres modelos; 1. modelo sistémico de Donabedian, 2.
modelo Dropi, y 3. modelo de gestion de servicios Servqual. Resultados: de
acuerdo al modelo Servqual, la media de satisfaccién resulté como el 86%. De
acuerdo al modelo sistémico de Donabedian, demostré algunas falencias, las
dimensiones de Estructura y Proceso.

La correlacion, entre niveles de satisfaccion de los pacientes considerando las
dimensiones 1 y 2 resulto significativa (Correlacion. de Pearson: p=6,8.10- 06;
p0,05). Se observa una ligera tendencia directa, a mayor nivel de satisfaccién en
la dimension. Estructura, mayor el nivel de satisfaccion en la dimension.
Resultados: Se observa que el nivel de satisfaccion, en estas dos dimensiones es
elevado, particularmente en DIM 3 (resultados), en contraste con la dimension

Procesos O Dim 2: que fue la de mayores niveles de insatisfaccion. 8

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Vidalon, G. (2019) Lima; realiz6 el trabajo de investigacion titulado: Nivel de
satisfaccion en la calidad de servicio en atencion odontologica de la Microred José
Carlos Mariategui - San Juan de Lurigancho, Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Autor Gino Hernan Vidalén Romo Lima, Pert 2019; Cuyo objetivo principal
es: Determinar el nivel de satisfaccion en la calidad de servicio en la atencién
odontoldgica de la Microred José Carlos Mariategui, San Juan de Lurigancho.
Llegando a las conclusiones siguientes: Se concluye que el nivel de satisfaccion de
los pacientes alcanzo a un 66,7%.

En la Calidad Obijetiva, el nivel de satisfaccion hallado fue de 50%. 3. Respecto a

la calidad subjetiva” el nivel de satisfaccion llegd al 80%, Con respecto a la “Calidad
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de servicio”, entre los diferentes establecimientos de salud, de la Microred José
Carlos Mariategui; en el nivel de satisfaccién no hay significativas diferencias.

En el 33% de pacientes, la calidad en la atencién de servicio odontolégico no
satisface en los factores; como el estado de ambientes, puntualidad de atencién en
las consultas, sefializacion en el interior del centro de salud, tiempo de espera antes
de ser atendidos, disposicion del personal para ayudar, interés del personal por
solucionar problemas.

El 53.5% de pacientes que se atienden en la Microred José Carlos Mariategui son
jovenes mujeres menores de 25 afios, que representa el 88,1 %, prevaleciendo la

instruccién primaria y son amas de casa.®

Jesus F.(2017) Chiclayo; en la investigacion denominada la “Satisfaccién de los
usuarios externos y calidad de atencién odontol6gica en un centro de salud”,
universidad Cesar Vallejo, Pert 2,017; Cuyo objetivo principal es: Determinar la
relacién que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién
odontoldgico del centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017: Llegando a las
siguientes conclusiones: a) Que si existe relacion entre la calidad de atencion
odontoldgica y la satisfaccion del usuario externo, obteniendo un valor del
estadistico de Pearson igual a 0.406 como nivel de asociacion moderada. b) Si
existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario externo,
obteniéndose un valor de 0.415 con un nivel de asociacion moderada. c)Existe
relacion entre la satisfaccion del usuario externo con la fiabilidad en el servicio
odontoldgico, con un nivel de asociacion débil donde el valor del estadistico de
Pearson es 0.279. d)Si existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo con
la capacidad de respuesta en el servicio odontolégico, obteniéndose un valor de r=
0.340 que indica un nivel de asociacion débil. e) Existe relacion respecto a la
satisfaccion del usuario externo con la seguridad en el servicio odontolégico,
obteniéndose un valor del estadistico de Pearson de r= 0.450 que significa un nivel
de asociacion moderada. f) Existe relacion de la empatia en el servicio odontoldgico
con la satisfaccion del usuario externo; obteniéndose un valor de r=0.333 que

significa un nivel de asociacion débil. 1°
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2.2. Bases Teobricas
Calidad

La calidad respecto a la atencidn en centros de salud, en su dimensién técnica, es
la aplicacion de la tecnologia odontolégica, con la finalidad de brindar el maximo
beneficio a la salud del paciente, disminuyendo los riesgos. El cirujano dentista con
la calidad de atencion que brinda al paciente, debe satisfacer las expectativas de

los mismos, holisticamente. Es por ello que calidad se define como:

A la Calidad se considera como “el conjunto de caracteristicas y propiedades de un
producto y/o servicio que brindan aptitud para satisfacer necesidades”. La
aplicacion de la estadistica, es una herramienta complementaria en el corolario de
calidad y del control de la calidad. La calidad, no se crea con una decisién, sino
gue, se ensefia y se construye en cada area, de cada una de las organizaciones,
en la que participan de forma activa cada uno de sus integrantes, desde el vigilante

hasta la autoridad de mayor rango.

Es por ello importante, el incremento del activo principal como son recursos

humanos, de una institucion y al mismo tiempo, busca el bienestar de la sociedad.

Calidad de asistencia, Grado de servicios de asistencia sanitaria, esta vinculado
con el nivel actual de los conocimientos, incrementando la posibilidad, de alcanzar
corolarios que se requiere en salud integral de pacientes, reduciendo los efectos no
deseados. (Gilmore CM, Moraes Novaes H, 1996).

Calidad de atencion adecuada

La calidad de la atencidén adecuada; es porque las molestias y riesgos, después de
todo el protocolo de un tratamiento odontolégico, ha disminuido y si su costo es
menor que, el de tratamientos en otras clinicas, con efectos idénticos. (Raquel
Fleishman, 1992).
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Calidad de atencion, de salud

Es cuando, existe un incremento en las expectativas de los servicios de salud, para
pacientes y la poblacién en general, vinculandolo con el nivel de profesionalismo

actual. (Instituto de Medicina en los Estados Unidos, 1990).

Calidad de atencion, a la salud

Es el nivel de mejora, donde se utilizan los medios mas deseables para alcanzar
las mejoras en salud. Los resultados de la atencién, son observados en el futuro,
la que dificilmente se aprecia con antelacién, se cuestiona las expectativas del
efecto. (Donabedian, 1992).

Calidad De Servicio

Toda institucién de éxito, tienen como base de éxito la calidad; es el cliente el que
opina que se encuentra satisfecho, para ello, se trata de hacer bien las cosas en
beneficio del cliente. La calidad de servicio, es la capacidad de un servicio, que
influye en la satisfaccion de los pacientes; el término calidad, se busca y se trata de
llegar con brindar los servicios de salud al mas alto nivel y de forma integral, dejando
satisfechos a los pacientes; es un aspecto clave que la sociedad quiere alcanzar a
tal grado, que la relevancia se nivela o supera el factor precio.4

La calidad, es el fruto del producto o beneficio del servicio, la que esta orientada al
cliente; la que puede presentarse de acuerdo o superior, a las aspiraciones del

pacientel® que quiere servicio de calidad y precios justos.1®

Aplicando la eficiencia, en las atenciones con la utilizacién del tiempo menor, la
seguridad, la confiabilidad, mejora continua y la premura en el servicio. La calidad,
involucra muchos aspectos como la dinamicidad del personal, que conlleva a

muchos factores, como las preferencias del paciente y sus motivaciones del mismo.

La organizacion mundial de la salud (OMS), considera a la calidad, como una
definicion Unica, en nuestra actualidad respecto a los servicios de salud a la que se
conceptualiza, como un elevado nivel de profesionalizacidn respecto al profesional,
eficiente uso de recursos, riesgos minimos para el usuario, el usuario presenta

elevado nivel de satisfaccion, sorprendente satisfaccion al concluir las atenciones.t’
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La calidad de servicio, estd basada en la percepcion del cliente.*® La calidad,
consiste en servicios de salud deseables.®
Calidad De Atencidn

Es cuando los usuarios en los servicios de salud les dan un valor subjetivo a las
atenciones recibidas, respecto a las particularidades que tiene la calidad de
atencion, para lograr y llegar a satisfacer, las necesidades bésicas o expectativas
prioritarias. La calidad de atencion es muy importante en la que esta involucradas
la toma de decisiones, de los integrantes de la institucion especialmente del equipo
directivo, para lograr un servicio que beneficie tanto a los pacientes como la

interaccién de los directivos asi como de los proveedores del servicio.

Por otra parte, la calidad de atencién, comprende el nivel de percepcién que
presentan los usuarios, lo que se entiende como una actitud, interpretada de

acuerdo a las innatas expectativas, con una inspeccion aguda, rapida e intuitiva.

La satisfaccion en los usuarios, esta concebida de acuerdo a los requerimientos
reales, percibidas por los pacientes, las que deben ser -cubiertas.
Consecuentemente, la satisfaccion, es asumida como una escala que mide y valora
los productos, donde se valora la calidad que se les otorga a los servicios de
atencion en salud. 2°

Calidad En Servicios De Salud

La Organizacién Mundial de la Salud respecto a la calidad precisa, que es una
situacion compleja, porgue los agentes productores y los diversos componentes de
los servicios de salud, aportan significativamente al logro de un resultado, que se
puede mejorar, la que daria elevada satisfaccion a los usuarios. Los servicios. de
calidad son garantia para que cada uno de los pacientes, reciba los mas apropiados
servicios terapéuticos y de diagnéstico con la que se logra una adecuada atencién

sanitaria, con minimos riesgos y elevada satisfaccion para el paciente.?!

La calidad en la atencion de los servicios de salud es un atributo medico; que ocurre
en diferentes niveles, es por ello se precisa los mayores beneficios posibles y
minimos riesgos para los pacientes. Los mayores beneficios, se precisan, de
acuerdo lo que se puede alcanzar respecto a los valores sociales y recursos; que

se ofertan en la atencidn a los usuarios. 22
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Se entiende, como calidad en la prestacibn de los servicios de salud, el
cumplimiento de las caracteristicas que ofertan los servicios de salud, la que esta
resuelta por la presentacion de la infraestructura y los protocolos de atencién, que
buscan incrementar los beneficios, minimizando los riesgos de los pacientes. Por
lo tanto, la calidad, es el grado de atencion ofertada alcanzando el equilibrio mas

favorable de beneficios y riesgos. %2

Respecto a la atencion a la salud, es importante y primordial conocer la satisfaccion
de los usuarios, mediante los servicios adecuados, convenientes y que sean del
agrado de los usuarios. Para ello son los pacientes, los que deciden sus
preferencias, respecto a los protocolos especificos, que representa la calidad de

atencion en salud. 22

De acuerdo a lo que menciond, el investigador Benito Narey, respecto a calidad es
necesario conocer las especificaciones de los usuarios y ofertar el servicio para
satisfacer las necesidades de los usuarios a quienes se otorga el servicio, de igual
forma es resaltante, cumplir con las normas, reglamentos y establecidos
procedimientos, aspectos que nos permitiran alcanzar la calidad para lograr la

satisfaccion de los usuarios. 23

Es primordial tomar en cuenta, que la obtencion de un servicio de calidad debe ser

administrada holisticamente siguiendo un protocolo para asegurar la calidad. 23

Al referirnos a la calidad, muchos autores advierten que tiene un doble significado:
una referida a la calidad funcional y la otra referida a la calidad Técnica.?*

La Calidad Técnica, esta referido al valor que se da al servicio de salud resultado
obtenido por la utilizacion de instrumentos y equipos técnicos de salud, calidad que

se mide de manera objetiva. 24

La Calidad Funcional, es la valoracion que manifiesta el paciente, al cumplimiento
del protocolo con que se oferto el servicio; ejecutada por el trato profesional, que
es un factor primordial, asi como también al cumplimiento del protocolo, referido a
una serie de elementos que se adicionan a el proceso de atencién y que se
diferencian de algunos profesionales que se prestigian y en desmedro de otros.

Que se encuentran dentro de ellos los odontélogos en las atenciones odontoldgica.
24
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La valoracion, es una evaluacién individual y personalizada de los profesionales, la
gue es subjetiva, y cuando los usuarios que requieran sus servicios alcancen la
satisfaccion con respecto a la calidad técnica con que apliqgue sus conocimientos
especializados y tener cuidado con los resultados obtenidos, asi como los servicios

ofertados inciden en la calidad funcional.?*

Tipos De Calidad
Se tiene:

Calidad deseada: Esta consignada cuando los satisfechos clientes sienten la
atencion recibida; con mayor razon si se especifican las caracteristicas, lo que

repercute en los clientes para satisfacerlos.?®

Calidad satisfecha: Es cuando tienen peculiaridades y cualidades propias que
percibe el usuario, lo que quiere significa, que se aplica lo ofertado al usuario y

por ende responde a las expectativas esperadas por el usuario 2°

Calidad que agrada: Es la que se presenta de manera espontanea, porque es
verdad que existe caracteristicas peculiares que los usuarios no las dan a conocer
ni las manifiestan. El usuario se siente complacido si llega la calidad que agrada

con un excelente servicio. 2°

Son factores importantes a tomar en cuenta los diferentes tipos de calidad, en
asiduidad riguroso, tanto para los usuarios como para los trabajadores, la
rigurosidad del cumplimiento de las caracteristicas o0 peculiaridades en el
cumplimiento del protocolo permite llegar a la calidad, que puede satisfacer las
necesidades o expectativas de los usuarios, o por lo contrario no dejar satisfechos

a los clientes. 2°

Componentes De Calidad De Atencion

En el proceso de la atencion, Donabedian (1989, p 103), identifica tres

componentes para facilitar su propia evaluacion:

Componente técnico: Esta vinculado al uso de la ciencia y tecnologia, para lograr

cumplir con el protocolo de forma correcta para realizar un diagndstico,

26



consecuentemente un tratamiento adecuado al paciente; para que, el servicio
brindado a los usuarios sea el de mayor beneficio, poniendo el profesional de salud

el 100% de su profesionalismo, para evitar riesgos a la vida del usuario.

Componente interpersonal: Es la interrelacion mediante valores sociales entre el
usuario externo y el proveedor de los servicios, legitimando la integridad de las
personas. Para el vinculo interpersonal, se utiliza una buena informacion que se
brinda al paciente, para que el profesional brinde una atencién adecuada y
facilmente den con el diagnostico acertado. El vinculo asociado entre paciente y

médico, integra la atencién de calidad.

El entorno: Son elementos del entorno del usuario como el confort, la seguridad,
para ser atendido. Consecuentemente, el vinculo que existe entre la caracterizacion
de los servicios de salud en los centros de salud y la calidad de atencién a los

usuarios externos.2%

Nivel De Satisfacciéon

Oliver (citado por Thompson 2005) menciona que la satisfaccion, la saciedad que
manifiesta el usuario ante algun servicio. La satisfaccion ha sido manifestada por el
hombre en el tiempo de nuestra historia, en el desarrollo de la investigacion Oliver,
determina distintos aspectos.

Es por ello que, Satisfaccion para este investigador es examinar la que es percibida

por el acceso al logro de un producto intangible.

Satisfaccién, manifestada por el cliente, es aquella percibida por caracteristicas
especificas de los elementos intangible, también la satisfaccion se logra por las

atenciones recibidas y las respuestas emocionales del cliente. (p 43).

La que es influenciada, como una cualidad que otorga la capacidad; donde la
sociedad, puede contribuir al asertividad, la afectividad, el comportamiento y

principalmente la personalidad.

Porque, las personas viven en sociedad y organizan su vida, donde viven de
acuerdo a los patrones que la sociedad le ensefi6, con la ejecucion de una variedad
de trabajos ejecutados, los que hace posible el desarrollo social.
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Satisfaccion Del Usuario

Investigacion ejecutada por Bhoopathi (2005), afirma que los investigadores han
unido y desarrollado de pruebas, respecto al tema de satisfaccion del usuario. Se

observan a la satisfacciéon desde diversos angulos:*

Teoria del desempefio: Manifiesta satisfaccion por el desempefio, los
tratamientos, los resultados del profesional, del tratamiento que obtenga. El
usuario con satisfaccion elevada; esta vinculado con efecto clinico favorable; sin
embargo, el wusuario insatisfecho, estd vinculado con efectos clinicos,

desfavorables.?

La teoria da a conocer, el nivel de satisfaccion, a pesar de que es influenciado, por
la calidad, cuidado aportado a los resultados de dicho cuidado. Las expectativas de
los usuarios, es superado por la elevada calidad, en el cuidado que han brindado
el personal de salud y por la obtencién de un resultado, apropiado y bueno de un

buen tratamiento realizado.*
Teoria del logro. Es la que percibe la satisfaccion y la teoria del desempefio.

La teoria del logro, asegura que la diferencia entre el resultado real y el resultado

ideal o anhelado, viene a ser la satisfaccion del usuario.*

El logro asegura la satisfaccidon del paciente, de acuerdo a las expectativas
primigeniamente al protocolo seguido; se asemeja a las expectativas primigenias.
El usuario percibe, respecto a los resultados del tratamiento, si es favorable o
desfavorable basado en las expectativas, que tiene el paciente, antes del protocolo,
afectando en el grado de satisfaccion del usuario. Existira una satisfaccion
favorable si el protocolo se a las expectativas iniciales del usuario.*

Teoria de las expectativas: Es Cuando el usuario construye sus expectativas
anticipadas a la obtencién de los resultados de acuerdo al protocolo que va

seguirse, inclusive las expectativas se presentan antes del tratamiento ejecutado. 4

El usuario compara, la intuicién respecto al servicio o producto, que tenia antes a
lo que adquirira. Respecto a la amplitud del cuidado sobre la salud; los pacientes

asocian semejanzas del resultado logrado, con el resultado de sus expectativas.
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Asumiendo que, si las expectativas del usuario son elevadas, existe bajas
probabilidades de asiduidad o supere las expectativas, la que se manifiesta en una
limitada satisfaccion. Sin embargo, cuanto mayor es el grado de atenciéon brindada

al usuario, es probable que las expectativas del usuario se vean satisfecho.*

Teoria de la equidad Social: Es Cuando un usuario compara los resultados
obtenidos de su tratamiento y no distingue diferencias, sino que son semejantes, al
tratamiento de sus pares, por lo tanto, el paciente siente su satisfaccién. Los
usuarios generalmente comparan los efectos con los de otros demandantes y con

los de otros ofertantes de servicio. 4

Los clientes realizan comparaciones de los efectos de los protocolos seguidos; por
pacientes que siguieron la misma ruta, en las mismas circunstancias, con la misma
amplitud de cuidado respecto a la salud. Si al usuario, se les brindan un servicio a
expectativas superiores y el resultado del protocolo seguido es superior al del
primer usuario, la probabilidad de insatisfacciéon del primer paciente es alta. 4

Teoria del proveedor primario: Teoria que asegura la satisfaccion del usuario
ocurre con la asociacion que existe entre la aptitud del proveedor y las expectativas
gue presentan los usuarios. Se trata especialmente de la satisfaccion que se
encuentran interrelacionados, como la funcién de una red subyacente, hasta el
logro de la satisfaccidn entre el proveedor primario, el tiempo de espera del usuario

al auxiliar del proveedor y la satisfacciéon de servicio. 4

De acuerdo a la teoria, los proveedores primarios, tratan de dar a los clientes el
méximo beneficio en salud. Unicamente la teoria se ejecuta cuando el paciente
valora la calidad de servicio, por las medidas aplicadas en el usuario y los demas
juicios no son relevantes. Consecuentemente, la teoria concretiza diciendo que, el

grado de satisfaccion del cliente concretamente lo influye el proveedor primario. 4
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Calidad Del Servicio Odontolégico

La calidad es la base del éxito; es el paciente, el que se encuentra satisfecho. La
calidad de servicio, es la capacidad, que influye en la satisfaccion de los pacientes;
el término calidad, se busca y se trata de llegar con brindar los servicios de salud,
al mas alto nivel y de forma integral, dejando satisfechos a los pacientes; es un
aspecto clave que la sociedad quiere alcanzar a tal grado, que la relevancia iguala

e incluso supera el factor precio. *

Es por ello que, el cirujano dentista, que se comporta con profesionalismo,
vinculante a la relacion interpersonal humana, porque tiene asociacién absoluta
con la sensibilidad, la que es demostrada por el personal de salud, hacia los
pacientes; pero el paciente, no siempre queda satisfecho, por muchos motivos,

como la practica odontoldgica ineficiente, inapropiada.

Para ello existe un codigo de ética que debe cumplirse; porque el profesional
odontélogo se encuentra en constante capacitacion acordes a los adelantos de la
ciencia y la tecnologia, ademas del uso adecuado de nuevas técnicas e

instrumentos en beneficio de los pacientes.

En cumplimiento de la ética; es por ello que todo cirujano dentista, debe

desempefiarse cumpliendo el codigo de ética, de su ejercicio profesional. 2’

Relacién

Es el vinculo entre dos entes que se logra con una interrelacion; la que esta referido
a un nexo o también a una unién de dos o mas personas, desde el punto de vista
afectivo familiar. 3t

Relacién Con El Nivel De Satisfaccion:

El termino relacién esta referido, a la union entre personas, desde el punto de vista
afectivo, asi mismo en medio, de un contexto empresarial, politico, culturales e

internacionales entre paises del mundo-3!
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El término relacion, incluye un conjunto de reglas o técnicas, por el que las
personas el desarrollo de las relaciones interpersonales, en diversos ambitos de la
vida, tanto personal como laboral entre los principios que deben respetarse y
aplicarse es el trabajo en equipo, la motivacion mediante reconocimientos

valorando los esfuerzos individuales y colectivos. 3!

El nivel de satisfaccion son las expectativas del paciente que se logran, donde el
usuario construye sus expectativas, previas con respecto al logro de los resultados,
de acuerdo al protocolo que va seguirse en el proceso de atencién, inclusive las
expectativas se presentan antes del tratamiento ejecutado. El paciente comparay
discrimina antes a la atencion. Respecto a la amplitud del cuidado sobre la salud,

los pacientes comparan resultados obtenidos con el que se esperaba obtener. 4

Sin embargo, cuanto mayor es el nivel de desempefio recibido, es mas probable,

de que las expectativas se excedan, resultando un incremento en la satisfaccion. 4

Relacién Odontologica Con Pacientes Atendidos
Como la relacion es la:

Proporcién; comparacion.

Condicién de asociado.

Posicién de un objeto, segun su orientacion hacia otro; por ejemplo, relacion

céntrica entre mandibula y maxilar.

Donde la relacion céntrica del nexo maxilar o mandibular céntrica; es la asociacion
de la mandibula con el maxilar, cuando los céndilos estdn en sus posiciones
destensadas mas posterosuperiores en la fosa glenoidea; desde donde pueden
ejecutarse movimientos laterales, en relacion vertical, de oclusiébn normal para el
individuo. La relacion céntrica es una relacién que puede darse a cualquier grado

de separacion maxilar. 32

El usuario no muestra ninguna alteracién en su satisfaccion, por querer lograr

algunas expectativas, pero si, presenta o manifiesta satisfaccion por el desempefio
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del profesional consecuentemente lo hara por los efectos del tratamiento que

obtenga.

El nivel de satisfaccion, a pesar de que es influenciado por la calidad de servicio,
las expectativas iniciales que presentan, antes del tratamiento no impiden el logro
de un cierto nivel de satisfaccion, la que supera la calidad, en el cuidado que han
brindado el personal de salud vy por la obtencion de un resultado, apropiado y

bueno de un buen tratamiento realizado. 4

2.3. Definicién De Términos Béasicos

Atencién: Funcionamiento cognitivo, donde la mente estd enfocado en un tema,
actividad u objeto especifico. La duraciéon del tiempo de enfoque denomina

capacidad o lapso de atencion. 32

Atencién Controlada: Es el sistema de contencion de gastos y controla los
beneficios de salud, sin restriccion de tipo, nivel y frecuencia de tratamiento, no
limita acceso a la atencién ni al control de reembolso de los servicios. Es un Sistema

de atencion de salud y control administrativo de atencién de salud primaria. 32

Atencion De Salud Completa: Es el suministro coordinado de atencion de salud

global o requerida por el paciente. 32

Calidad: Es “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor”. Establece dos elementos en su estudio. “Primero, lo
referido a caracteristicas o propiedades y, segundo, su bondad para valorar algo a

través de ella”. 33

Calidad Asistencial: Es la técnica y tecnologia de la ciencia aplicada al servicio,
para satisfacer necesidades, interpersonal, vinculantes con el servicio y el usuario,
las que estan normadas por la ética profesional y las expectativas de Confort del

usuario. 34

Calidad Del Servicio: Es como evaluarlo. Se considera tres elementos: la calidad,

la satisfaccion y el valor,.3®

32



Calidad De Servicio Profesional: Es la evaluacién del cliente basado en las

interacciones que tienen lugar durante la prestacion del servicio. 3¢

Calidad En Los Servicios De Salud: Es la que proporciona al usuario el maximo
bienestar luego de valorar el balance de beneficios e insatisfacciones que

acomparian al proceso". 3°

Influencia Local: Factores o agentes dentro de la cavidad oral que son
responsables del inicio, la perpetuacion o la modificacion de un estado patologico

dentro del sistema estomatognatico.3?

Influencia Sistémica: Factores sistémicos que pueden iniciar, perpetuar o
modificar los procesos patolégicos en el sistema estomatognatico. Las
manifestaciones orales de enfermedades sistémicas se modifican por influencia de

factores ambientales locales. 32

Odontologia: La odontologia es la especialidad médica que se dedica al estudio

de los dientes y las encias y al tratamiento de sus dolencias. 32

Paciente: Personas bajo control médico o cuidado dental. 3!

Salud: Estado corporal en el que todas las partes funcionan adecuadamente.
También se refiere al funcionamiento normal de una parte del organismo. Estado

de equilibrio funcional normal homeostasis. 32

Servicio De Salud: Servicios, incluidos los odontol6gicos que mejoran el bienestar

fisico y mental general de paciente. 32

Satisfaccién Del Paciente: Percepcion de satisfaccion de los pacientes de uno o

mas aspectos de un sistema de atencién dental; parametro de calidad. 2
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CAPITULO lIl HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

3.1. Formulacién de la hipotesis principal y derivadas

3.1.1. Hipotesis General

La calidad del servicio odontolégico es buena y existe una relacion significativa con
el nivel de satisfaccion en los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo
Obrero Sicuani, 2021.

3.1.2. Hipotesis Especificas

e La calidad del servicio odontolégico de acuerdo a las caracteristicas
personales y su relacion con el nivel de satisfaccion es buena en pacientes

atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero Sicuani, 2021.

e La calidad del servicio odontolégico en la atencion interna y su relacion con el
nivel de satisfaccién en pacientes atendidos es regular en el Centro de Salud
Techo Obrero junio-Sicuani, 2021.

e La calidad del servicio odontoldgico en la atencion externa y su relacion con
el nivel de satisfaccién en pacientes atendidos es mala en el Centro de Salud
Techo Obrero Sicuani, 2021.

3.2. Variables, definicion conceptual y operacional

Calidad de Servicio

La calidad de servicio, es la capacidad de un servicio, que influye en la satisfaccion
de los pacientes; el término calidad, se busca y se trata de llegar con brindar los
servicios de salud al mas alto nivel y de forma integral, dejando satisfechos a los
pacientes; es un aspecto clave que la sociedad quiere alcanzar a tal grado, que la

relevancia se nivela o supera el factor precio.

Variable Independiente
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V1 Calidad de Servicio.
Nivel de Satisfacciéon

Oliver (citado por Thompson 2005) la Satisfaccibn para este investigador es
examinar, la que es percibida por el acceso al logro de un producto intangible. La
satisfaccion, manifestada por el cliente, es aquella percibida por caracteristicas
especificas de los elementos intangible, también la satisfaccion se logra por las
atenciones recibidas y las respuestas emocionales del cliente. (p 43).

Variable Dependiente

V2 Nivel de Satisfaccion.

Paciente

Paciente se define como a las personas bajo control médico o cuidado dental. 3!
Variable Interviniente

V1 Pacientes.
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Operalizacion de variables

VARIABLES DIMENCION INDICADORES ESCALA DE VALORES
MEDICION
Caracteristicas Edad, genero, grado de instruccion, Muy Buena
personales procedencia
Buena
Atencion odontoldgica | Comodidad, bioseguridad, profesionalismo, | Cuantitativo
CALIDAD DE interna confidencialidad, responsabilidad, Regular
SERVICIO disponibilidad. Ordinal
Mala
Atencién odontoldgica
externa. Imagen Institucional, accesibilidad. Muy mala
Satisfaccion del usuario Trato del personal, eficacia, informacion Muy Buena
respecto a la atencion recibida.
recibida. Buena
NIVEL DE
SATISFACCION | Satisfaccion de | Materiales usados, Sala de radiologia, Sala Regular
instalaciones equipos Yy | de tratamiento, Sala de espera.
materiales. Cuantitativo Mala
Satisfaccion de la Orientaciéon del Odontélogo al paciente, | Ordinal Muy mala

atencion en general

tiempo de duracion del tratamiento, horario
de atencion, confianza de la atencion
recibida

PACIENTES

Atendidos

18-22 afos.
23- 30 anos.
31- 40 anos.
41- 50 afos.
>60 afos.

Cuantitativo

Ordinal

Si

Si
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CAPITULO IV METODOLOGIA

4.1. Disefio metodoldégico

El disefio segun Hernandez Sampieri fue descriptivo porque se limit6 a calcular la

presencia, particularidades o distribuciéon de fenémeno en una comunidad. *’

El tipo de investigacion, es basico; porque permite delimitar el tipo de investigacion
para efectos de la evaluacién, para cefiirnos dentro de la naturaleza del problema

que se estudia. ¥’

El disefio de investigacién segun la naturaleza del problema es correlacional, que

se asume con el siguiente esquema:

/ 11 M= muestra.
Y] S —— > 1= Informacion de una de las variables.
12 I12= Informacion de la otra variable.

r = grado de relacion existente

En la muestra se investiga, considerando las dos variables asociadas. Por un lado
se encuentra la variable independiente denominada calidad de servicio, por otro
lado la variable dependiente nivel de satisfaccion. Por lo tanto, los datos de las
dos variables se correlacionan a través de un estadistico de correlacion para

determinar su grado y tipo de correlacion existente. 37

El nivel de investigacion es simple, porque trata de relacionar una causa con un
efecto es por ello que se denomina investigacion explicativa e investigacion

correlacional. 37

4.2. Diseifio Muestral
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Poblaciéon

La investigacion considera un total de 150 pacientes que acudieron al centro de
salud Techo Obrero de la ciudad de Sicuani durante el mes de junio-2021, dentro
de los cuales estos involucrados pacientes varones y damas, de edad de 18 a

mayores de 50 afios de edad, que requirieron atenciones odontoldgicas.
Muestra
Se considera la muestra, que se obtiene del total de pacientes que acudieron al

centro de salud Techo Obrero de la ciudad de Sicuani, de la poblacion total de 150

pacientes; se calcula utilizando la féormula: 38

z2pgN
n = pq
E%2(N-1)+z2pq

Z=1.96 Desviacion estandar. Nivel confianza de 95%

p=0.5 Proporcion de universo que posee las caracteristicas (cuando se

desconoce esa proporcion se asume p= 0.5)

g=1-p Proporcion de universo que no posee las caracteristicas.
E =+0.05 Margen de error 5%

N =150 poblacion.

~ (1.96)2(0.5)(0.5)(150)
"= 0.05)2(150 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

_ 144.06
©0.3725 + 0.96041

n
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144.02

" = 133291

n = 108.0493057

n =108

La muestra fue de 108 pacientes hombres y mujeres de 18 a mayores de 60 afios

de edad que asisten al centro de Salud Techo Obrero Sicuani-2021.

4.3. Técnicas e instrumento de Recoleccion de Datos

Para la investigacién segun coinciden algunos autores como Ander Egg (2,003),
Encinas (1987) y Sierra (2,001), la técnica recomendada para el presente trabajo
de investigacién es la técnica de la encuesta, la que servira para obtener los datos
e informacion que solo pueden ser obtenidos con veracidad de cada uno de los
pacientes que acuden al centro de salud, respecto a la calidad de servicio y la
satisfaccion que ellos perciben durante la atencion; constituye el Unico medio por
el cual se puede obtener sus opiniones veraces, sus actitudes y al mismo tiempo

recibir sugerencias para el mejoramiento de las atenciones.

Es por ello que la utilizacion del cuestionario como el instrumento de la encuesta
que es la técnica, el cuestionario es una lista de preguntas que se proponen con
un determinado fin, para lograr obtener informacién veridica de la calidad de
servicio y su influencia con el nivel de satisfaccion en pacientes atendidos en el

Centro de Salud Techo Obrero junio-Sicuani, 2021. 38

4.4. Técnicas Estadisticas Para El Procesamiento de la Informaciéon
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Para el procesamiento de la investigacion, primero se tabulan y organizan segun
los baremos que se determinaron para la presente investigacion. También se
presentan los cuadros de distribucion porcentual correspondientes considerando
las frecuencias relativas y las frecuencias absolutas respectivas; y luego se
analizan describiendo los datos que contiene; ademas los datos obtenidos se
analizan considerando cada una de las hipoétesis interrelacionado con el marco
tedrico asumido. Se ilustran cada uno de los cuadros estadisticos con graficos para

su mejor entendimiento.

Ademads, se asume, elaborar cada una de las pruebas de cada una de las hipotesis
planteadas que responde a cada una de las interrogantes, llegando a los
resultados obtenidos; a través de las pruebas de hipotesis, para comprobar la
veracidad de cada una de las hip6tesis que se plante6 en la investigaciéon de tipo
correlacional, para el mismo utilizaremos el estadistico de Spearman y Kendall,
conocido también como disefios estadisticos para probar la hipétesis correlacional.
el estadistico de Spearman se utiliza para poblaciones grandes:®’

Andlisis e interpretacion de la Informacion:

Procesador de texto “Microsoft Word 2010”

Procesador estadistico “Microsoft Excel 2010”-

Recursos Humanos:

Investigador Encuestador

Operador de estadistica

Digitador.

4.5. Aspectos Eticos
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Para el trabajo se utiliza los principios éticos y directrices para la proteccién de
seres humanos de investigacion; la que esta compuesta por el Decreto Sobre
Investigacion Nacional, se convirtié en ley el 12 de julio de 1974 (Ley Publicas 93-
348), dando lugar a la creacion la Comision Nacional para la Proteccion de
Investigacion Biomédica y de Comportamiento. Uno de los objetivos de la Comisién
fue determinar los principios éticos basicos que deben regir la investigacion
biomédica y de comportamiento que incluya sujetos humanos y desarrollar las
directrices a seguir para garantizar que tal investigacion se lleve a cabo de acuerdo

a esos principios.

Para lograr esto, se pidié a la Comisién que considerara (i) la distincion entre la
investigaciéon biomédica y de comportamiento y la practica médica comdn y
aceptada, (ii) la funcién que desempefia la evaluacion de criterios riesgo/beneficio
para determinar si la investigacion incluyendo sujetos humanos es apropiada, (iii)
directrices apropiadas para la seleccion de sujetos humanos que habran de
participar en la investigacion y (iv) la naturaleza y definicion de un consentimiento

informado en varias situaciones de investigacion.

Es una declaracion de principios éticos basicos y directrices que debera ayudar a
resolver los problemas éticos que acompafian la ejecucion de investigacion que

incluyen sujetos humanos. Cuyo contenido es:

Distincion Entre Investigacién y Practica.

Principios Eticos Basicos

Respeto a las personas.

Beneficencia.

Justicia.
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Aplicaciones

Consentimiento Informado.

Evaluacion de Riesgos y Beneficios.

Seleccion de Sujetos.®®
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CAPITULO V ANALISIS Y DISCUSION
5.1. Andlisis descriptivo, tablas de frecuencia, graficos, dibujos, fotos,
tablas, etc.

Se realizan el analisis descriptivo de las tablas y frecuencias de la investigacion
realizada, con sus respectivos graficos e interpretacion correspondiente de cada
una de las tablas, datos que fueron extraidas del instrumento de investigacion
aplicados para el estudio a los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo
Obrero de la ciudad de Sicuani-2021.
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TablaN° 1

GENERO
GENERO N° % % ACUMULADO
a) FEMENINO 71 66 66
b) MASCULINO 37 34 100
TOTAL 108 100

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos.

Grafico N° 1

GENERO

N° % % ACUMULADO

® FEMENINO = MASCULINO
Interpretacion

De la tabla y Grafico N°1 se extrae que el 66% de mujeres y el 34% de varones son
pacientes que acuden al Centro de Salud Techo Obrero de la ciudad de Sicuani,
para que sean atendidos en el servicio de salud de Odontologia por las dolencias
periodontales que presentan; también se observa que el mayor porcentaje son las
mujeres que requieren las atenciones dentales y los varones son minoritariamente

llegando a la mitad del porcentaje de mujeres.
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Tabla N° 2
NIVEL DE ESTUDIOS Y RANGO DE EDADES

NIVELES Nivel de Estudios de Rango de edades de
Pacientes pacientes
N° % % N° % %
Acumulado Acumulado

a) Analfabeto mayor de 60 afios 2 2 24 2 2 2
b) Primaria de 50 a 59 afios 24 22 80 24 22 24
¢) Secundaria de 30 a 49 afios 60 56 90 60 56 80
d) Superior Técnico de 20 a 29 11 10 100 11 10 90
afios 11 10 11 10 100
e) Superior de 20 a 29 afios
TOTAL 108 100 108 100

Fuente: Encuesta de recoleccién de datos.

Grafico N° 2

NIVEL DE ESTUDIOS Y RANGO DE EDADES

M a) Analfabeto mayor de 60 afios M b) Primaria de 50 a 59 afios M c)Secundaria de 30 a 49 afios
d) Superior Técnico de 20 a 29 afios M e) Superior de 20 a 29 afios

iiﬂiiﬂ

% Acumulado % Acumulado

Nivel de estudios de Pacientes Rango de edades de pacientes

Interpretacién

En la tabla y grafico N°2 se observa que el 2% de los pacientes mayores de 60afios
son analfabetos, el 22% de pacientes de 50 a 59 afios tienen educacién primaria,
el 56% de pacientes de 30 a 49 afios tienen educacion secundaria que son el mayor
porcentaje, el 10% de educacion superior técnica y 10% de educacion superior son
de 20 a 29 afios, son los pacientes que acuden al centro de salud Techo Obrero de
la ciudad de Sicuani 2021.
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Tabla N° 3
SATISFACCION CON PERSONAL DE INFORMES

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE
SATISFACCION

Personal de informes orienta y Satisfecho con personal que informa,

explica de manera clara 'y orienta y explica

adecuada

N° % % N° % % Acumulado
Acumulado

MUY BUENA 2 2 2 2 2 2
BUENA 66 61 63 66 61 63
REGULAR 40 37 100 40 37 100
TOTAL 108 100 108 100

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos.

Grafico N° 3

SATISFACCION CON PERSONAL DE INFORMES

B MUY BUENA B BUENA B REGULAR

Y ITY

% Acumulado % Acumulado
Personal de Informes orienta y explica de Satisfecho con personal que informa orienta
manera clara y adecuada. y explica.
CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

Interpretacion

En la tabla y grafico N° 3 se observa, respecto a la relacion de calidad de servicio

del personal de informes que orienta y explica de manera clara y adecuada y a la

percepcion de satisfaccion de pacientes, el 2% de pacientes afirma que el

personal de informes tiene muy buen nivel, el 61% de pacientes mencionan que

tienen buen nivel y el 37% de pacientes manifiestan que tienen nivel regular, al
ser atendidos en el centro de salud Techo Obrero de la Ciudad de Sicuani 2021.
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] Tabla N° 4
ORIENTACION VISUAL CON CARTELES, LETREROS Y FLECHAS

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION
Carteles, letreros y flechas son Satisfecho con los carteles. letreros y
adecuados para orientar al flechas del servicio de Odontologia
paciente

N° % % N° % % Acumulado
Acumulado

MUY BUENA 2 2 2 2 2 2

BUENA 65 60 63 65 60 60

REGULAR 41 34 100 41 34 100

TOTAL 108 100 108 100

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos.

Grafico N° 4

ORIENTACION VISUAL CON CARTELES, LETREROS Y FLECHAS

B MUY BUENA mBUENA ®REGULAR

bsllngd

% Acumulado % Acumulado
Carteles, letreros y flechas son adecuados Satisfecho con los carteles.letreros y flechas
para orientar al paciente del servicio de Odontologia
CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

En la tabla y grafico N° 4 se observa, en cuanto a la relacion de calidad de servicio
de carteles, letreros y flechas son adecuadas para orientar a los pacientes y a la
percepcion de satisfaccion es, el 2% de pacientes menciona que las sefializaciones
son muy buenas, el 60% de pacientes afirma que es buenay el 34% de pacientes
manifiestan que es regular, al ingresar al centro de salud Techo Obrero de la
Ciudad de Sicuani 2021.
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Tabla N° 5

TRATO A PACIENTES

CALIDAD DE SERVICIO

PERSEPCION SOBRE
SATISFACCION

Personal de Odontologia realiza trato
amable, respetuoso y con paciencia a

Satisfecho con el trato que brinda el
personal de Odontologia.

pacientes.
N° % % N° % %
Acumulado Acumulado
MUY BUENA 1 1 1 1 1 1
68 63 64 68 63 64
REGULAR 39 36 100 39 36 100
TOTAL 108 100 108 100
FUENTE: Encuesta de recoleccion de datos
Grafico N° 5
TRATO A PACIENTES
B MUY BUENA MBUENA M REGULAR
100 100
68 63 64 68 63 64
9 6 9 6
1 1 1 1 1 1
N° % % N° % %
Acumulado Acumulado

Personal de Odontologia realiza trato
amable, respetuoso y con paciencia a
pacientes..

CALIDAD DE SERVICIO

Interpretacion

Satisfecho con el trato que brinda el
personal de Odontologia.

PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

De la tabla y grafico N° 5 se extrae, en cuanto a la relacion de calidad de servicio,

al trato amable, respetuoso y paciente y la percepcion sobre satisfaccion es, el 1%

de pacientes menciona que el trato es muy bueno, el 63% de pacientes afirma que

es buena y el 36% de pacientes manifiestan que es regular, al ingresar al centro de
salud Techo Obrero de la Ciudad de Sicuani 2021.
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Tabla N° 6
HISTORIA CLINICA DEL PACIENTE

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCIC)N SOBRE
SATISFACCION
Cuenta con Historia Clinica Esta Satisfecho con su historia clinica.
N° % % N° % %
Acumulado Acumulado
MUY BUENA 3 3 3 1 1 1
BUENA 70 65 68 68 63 64
REGULAR 35 32 100 39 36 100
TOTAL 108 100 108 100

FUENTE: Encuesta de recoleccion de datos

Grafico N° 6

HISTORIA CLINICA DEL PACIENTE

B MUY BUENA W BUENA B REGULAR

100 100
70
65 68 68 63 64
9
5 ) 6
3 3 3 1 1 1
N° % % Acumulado N° % % Acumulado
Cuenta con Historia Clinica Esta Satisfecho con su historia clinica..
CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

Interpretacion

De la tabla y grafico N° 6 se observa, en cuanto a la relacion de calidad de servicio,
respecto a la historia clinica del paciente es, el 3% de pacientes afirma que es muy
buena, el 65% menciona que es buena y el 32% manifiestan que es regular, y
respecto a la percepcién de satisfaccion para el 1% es muy buena, para el 63% es
buena, para el 36% es regular; al ingresar al consultorio de odontologia del centro
de salud Techo Obrero de la Ciudad de Sicuani 2021.

49



Tabla N° 7

COMPRENDE LA EXPLICACION DEL ODONTOLOGO

PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO

Comprende la explicacion del Satisfecho con la Explicacion que da el

Odontdélogo sobre el tratamiento que Odontélogo sobre el tratamiento

recibira

N° % % Acumulado N° % % Acumulado

MUY 2 2 2 2 2
BUENA
BUENA 63 58 63 58 60
REGULAR 43 40 43 40 100
TOTAL 108 100 108 100

FUENTE: Encuesta de recoleccion de datos

Grafico N° 7

COMPRENDE LA EXPLICACION DEL ODONTOLOGO

B MUY BUENA m®BUENA ®REGULAR

100
60
2

% Acumulado

63
58
3 0
2 2
Ne %

Comprende la explicacion del Odontologo
sobre el tratamiento que recibird

CALIDAD DE SERVICIO

Interpretaciéon

100

N° % % Acumulado

Satisfecho con la Explicacién que da el
Odontdlogo sobre el tratamiento

PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

De latabla y grafico N° 7 se observa, en cuanto a la relacion de calidad de servicio

y percepcion de satisfaccion respecto a la explicacion del odontélogo sobre el

tratamiento es, el 2% de afirma que es muy buena, el 58% menciona que es buena

y el 40% manifiestan que es regular en el consultorio de odontologia del centro de
salud Techo Obrero de la Ciudad de Sicuani 2021.
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Tabla N° 8
RESPETO POR LA PRIVACIDAD

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE

SATISFACCION
Respetan su Privacidad Satisfecho por el respeto a su
privacidad
N° % % N° % % Acumulado
Acumulado

MUY BUENA 1 1 1 1 1 1

BUENA 67 62 63 67 62 63

REGULAR 40 37 100 40 37 100

TOTAL 108 100 108 100

FUENTE: Encuesta de recoleccion de datos

Grafico N° 8

RESPETO POR LA PRIVACIDAD
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CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

Interpretacion

De la tabla y gréfico N° 8 se observa, en cuanto a la relacion de calidad de servicio
y percepcion de satisfaccion respecto a su privacidad es, el 1% afirma que es muy
buena, el 62% menciona que es buena y el 37% manifiestan que es regular en el
consultorio de odontologia del centro de salud Techo Obrero de la Ciudad de

Sicuani 2021.
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Tabla N° 9
RAPIDEZ EN LA TOMA RADIOGRAFICA

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE

SATISFACCION
Rapidez en la toma radiografica Satisfaccion con la toma
radiogréfica
N° % % N° % % Acumulado
Acumulado

MUY BUENA 2 2 2 2 2 2

BUENA 64 59 61 64 59 61

REGULAR 42 39 100 42 39 100

TOTAL 108 100 108 100

FUENTE: Encuesta de recoleccion de datos

Grafico N° 9

RAPIDEZ EN LA TOMA RADIOGRAFICA
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CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

Interpretacién

En la tabla y grafico N° 9 se extrae, que la relacion de calidad de servicio y
percepcion de satisfaccion respecto a la rapidez en la toma de radiografias es, el
2% afirma que es muy buena, el 59% menciona que es buena y el 39% manifiestan
gue es regular la prontitud en la toma de radiografias en el centro de salud Techo

Obrero de la Ciudad de Sicuani 2021.
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Tabla N° 10
MENOR TIEMPO EN ATENCION EN FARMACIA

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE

SATISFACCION
Atencién en farmacia es rapida. Satisfaccion con la atencién en
farmacia.
N° % % Acumulado N° % % Acumulado

MUY BUENA 2 2 2 2 2 2

BUENA 66 61 63 66 61 63

REGULAR 40 37 100 40 37 100

TOTAL 108 100 108 100

FUENTE: Encuesta de recoleccion de datos.

Grafico N° 10

ATENCION EN MENOR TIEMPO EN FARMACIA
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CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

Interpretacién

En la tabla y grafico N° 10 se observa, que la relacién de calidad de servicio y
percepcion de satisfaccion respecto a la atencion ejecutada en la farmacia es, el
2% menciona que es muy buena, el 61% afirma que es buena y el 37% manifiestan
gue es regular la atencion en farmacia, en el centro de salud Techo Obrero de la
Ciudad de Sicuani 2021.
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Tabla N° 11
COSTOS DE ATENCION

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION
Costos de Atencién estan al Satisfecho con los costos de atencién en
alcance de su Economia Odontologia.

N° % % Acumulado N° % %
Acumulado

MUY 2 2 2 2 2 2

BUENA

BUENA 62 57 59 60 56 58

REGULAR 44 41 100 46 43 100

TOTAL 108 100 108 100

FUENTE: Encuesta de recoleccion de datos.
Grafico N° 11

COSTOS DE ATENCION
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Interpretacion

De la tabla y grafico N° 11 se extrae, que la relacion de calidad de servicio y
respecto a los costos de atencion en odontologia que estan al alcance de su
economia es, el 2% afirma que es muy buena, el 57% menciona que es buena y
el 41% manifiestan que es regular; de los mismos la percepcion sobre satisfaccion
es, el 2% califica de muy buena, el 56% de buena, el 43% de regular los costos de
atencién en odontologia en el centro de salud Techo Obrero de la Ciudad de Sicuani
2021.
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Tabla N° 12 )
EQUIPOS Y MATERIALES EN SERVICIO DE ODONTOLOGIA

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE
SATISFACCION
Servicio de Odontologia cuenta con Satisfecho con equipamiento, materiales
equipos y materiales necesarios y atencién en servicio de Odontologia.
N° % % N° % % Acumulado
Acumulado
MUY BUENA 3 3 3 1 1 1
BUENA 66 61 64 62 57 58
REGULAR 39 36 100 45 42 100
TOTAL 108 100 108 100

FUENTE: Encuesta de recoleccién de datos.

Grafico N° 12
EQUIPOS Y MATERIALES E!\I SERVICIO DE
ODONTOLOGIA
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CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

Interpretacion

En la tabla y grafico N° 12 se observa, que la relacién de calidad de servicio y
percepcion de satisfaccién en servicio de odontologia respecto a los equipos y
materiales necesarios, el 3% afirma que es muy buena, el 61% menciona que es
buena y el 36% manifiestan que es regular, y respecto a la percepciéon de
satisfaccion el 1% califica de muy buena, el 57% de buena y el 42% de regular, en

el centro de salud Techo Obrero de la Ciudad de Sicuani 2021.
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Tabla N° 13

LIMPIEZA EN SALA DE ESPERA Y SERVICIO DE ODONTOLOGIA

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

Limpieza en sala de espera y servicio  Satisfecho con Limpieza en sala y

de Odontologia servicio de Odontologia

N° % % Acumulado N° % % Acumulado

MUY 1 1 1 2 2 2
BUENA
BUENA 59 55 56 59 55 57
REGULAR 48 44 100 47 43 100
TOTAL 108 100 108 100

FUENTE: Encuesta de recoleccion de datos.

Grafico N° 13
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CALIDAD DE SERVICIO

Interpretaciéon

Satisfecho con limpieza de sala de espera 'y

PERSEPCION SOBRE SATISFACCION

De la tabla y grafico N° 13 se extrae, que la relacién da la calidad de servicio

respecto a la limpieza en sala de espera y servicio de odontologia es, el 1% afirma

gue es muy buena, el 55% menciona que es buena y el 44% manifiestan que es

regular, respecto a la percepcion sobre satisfaccion es 2% califica de muy buena,

el 55% de buena, el 43% califica de regular la limpieza de sala de espera y servicio

de Odontologia, en el centro de salud Techo Obrero de la Ciudad de Sicuani 2021.
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Tabla N° 14
INFRAESTRUCTURA DE SERVICIO DE ODONTOLOGIA

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO PERSEPCION SOBRE SATISFACCION
Adecuada Infraestructura para Satisfecho con Infraestructura de servicio
servicio de Odontologia de Odontologia.

N° % % Acumulado N° % % Acumulado

MUY 2 2 2 1 1 1

BUENA

BUENA 56 52 54 56 52 53

REGULAR 50 46 100 51 47 100

TOTAL 108 100 108 100

FUENTE: Encuesta de recoleccion de datos.

Grafico N° 14
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Interpretacién

En la tabla y grafico N° 14 se observa, que en relacion a la calidad de servicio
respecto a la infraestructura del servicio de Odontologia es, el 2% manifiestan
gue es muy buena, el 52% mencionan que es buena y el 46% mencionan que es
regular; asi mismo en relacién a la percepcion sobre satisfaccion es, 1% califica de
muy buena, el 52% de buena, el 47% de regular con respecto a la satisfaccion de
la infraestructura del servicio de odontologia en el centro de salud Techo Obrero de
la Ciudad de Sicuani 2021.
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5.2. Andlisis Inferencial, pruebas estadisticas paramétricas, no
paramétricas, de correlacion, de regresion u otras
La prueba estadistica que se ajusta para la investigacion es Rho de Spearman que
tiene caracteristicas ordinales.

5.3. Comprobacion de hipoétesis, técnicas estadisticas empleadas

HIPOTESIS GENERAL

Hipotesis Nula Ho: La calidad del servicio odontologico NO es buena ni existe
relacion significativa con el nivel de satisfaccion en los pacientes atendidos en el
Centro de Salud Techo Obrero junio-Sicuani, 2021.

Hipo6tesis Alterna Ha: La calidad del servicio odontolégico es buena y existe
relacion significativa con el nivel de satisfaccion en los pacientes atendidos en el
Centro de Salud Techo Obrero junio-Sicuani, 2021.

Nivel de Significancia

Nivel de Significancia a = 0.05

CALIDAD DE NIVEL DE
SERVICIO SATIS
ODONTOLOGICO | FACCION
es BUENA
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 ,975"
ODONTOLOGICO es Sig. (bilateral) . ,000
Rho de BUENA N 108 108
Spearman Coeficiente de correlacion ,975™ 1,000
NIVEL DE
) Sig. (bilateral) ,000
SATISFACCION
N 108 108
**_ La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
R INTERPRETACION
De +0.01a+0.19 Correlaciéon Muy baja
De £ 0.20 a + 0.39 Correlacion Baja
De £ 0.40 a £ 0.69 Correlaciéon Moderada
De +0.70 a+ 0.89 Correlacion Alta
De +0.90 a £ 0.99 Correlacion Muy Alta
+1 Perfecta Positiva
-1 Perfecta Negativa
0 Correlacién Nula
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Interpretacion

Como el resultado obtenido del coeficiente de Spearman es 0.975 y de acuerdo al
baremo de estimacion de Spearman significa que, si existe una CORRELACION
MUY ALTA, por lo que se afirma que si existe relacion entre la Calidad de Servicio
Odontoldgico que es buena y el Nivel de Satisfaccidén en los pacientes atendidos
en el Centro de Salud Techo Obrero. Asi mismo el valor de significancia que
corresponde al valor critico observado es 0,000 la que es menor a 0.05, la que
indica que se rechaza la hipétesis nula con lo que se evidencia estadisticamente
para que se afirme que Si existe relacion entre la Calidad de Servicio y el nivel de
satisfaccion buena en pacientes que fueron atendidos en el servicio Odontolégico
del Centro de Salud Techo Obrero en el afio 2021.

Hipotesis especifica 1

Hipo6tesis Nula Ho: La calidad del servicio odontolégico de acuerdo a las
caracteristicas personales No tiene relacion con el nivel de satisfaccion buena en

pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero junio-Sicuani, 2021.

Hipotesis Alterna Ha: La calidad del servicio odontoldégico de acuerdo a las
caracteristicas personales Si tiene relacion con el nivel de satisfaccion buena en
pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero junio-Sicuani, 2021.
Nivel de Significancia

Nivel de Significancia a = 0.05

CALIDAD DE NIVEL DE
SERVICIO SATISFA
Caracteristicas CCION
Personales
Coeficiente de
., 1,000 ,729™
CALIDAD DE SERVICIO correlacion
Caracteristicas Personales Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de
B ,729™ 1,000
) correlacion
NIVEL DE SATISFACCION ) )
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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R INTERPRETACION
De +0.01a+0.19 Correlacién Muy baja
De +0.20a £ 0.39 Correlaciéon Baja
De +0.40 a + 0.69 Correlacion Moderada
De £0.70 a + 0.89 Correlacion Alta
De £0.90 a £ 0.99 Correlacion Muy Alta

+1 Perfecta Positiva

-1 Perfecta Negativa

0 Correlacion Nula

Interpretacién

El resultado obtenido del coeficiente de Spearman es Rho= 0.729 y observando el
baremo de estimacibn de Spearman la que indica que, si existe una
CORRELACION ALTA, por lo que se asevera que si existe relacion entre la Calidad
de Servicio Odontoldgico de acuerdo a sus caracteristicas personales y el Nivel de
Satisfaccion en los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero. Asi
mismo la cuantia de significancia que corresponde al valor critico observado es
0,000 cifra que es menor a 0.05, la que indica que se rechaza la hipétesis nula,
con lo que se certifica estadisticamente para que se asevere que si existe relaciéon
entre la Calidad de Servicio y el nivel de satisfaccion en pacientes que fueron
atendidos en el servicio Odontoldgico del Centro de Salud Techo Obrero en el afio
2021.
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Hipoétesis Especifica 2

Hip6tesis Nula Ho: La calidad del servicio odontolégico en la atencion interna No

tiene relacion con el nivel de satisfaccién buena en pacientes atendidos en el Centro
de Salud Techo Obrero junio-Sicuani, 2021.

Hipo6tesis Alterna Ha: La calidad del servicio odontoldgico en la atencién interna

Si tiene relacion con el nivel de satisfacciébn buena en pacientes atendidos en el

Centro de Salud Techo Obrero junio-Sicuani, 2021.

Nivel de Significancia

Nivel de Significancia a = 0.05

CALIDAD DE NIVEL DE
SERVICIO de | SATISFACCI
Atencién Interna ON
Coeficiente de
. 1,000 ,992"
CALIDAD DE SERVICIO de  correlacion
Atencion Interna Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de
) ,992" 1,000
correlacion
NIVEL DE SATISFACCION ) )
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

R

INTERPRETACION

De +0.01a+0.19

Correlacion Muy baja

De +0.20a +0.39

Correlacion Baja

De +0.40 a + 0.69

Correlacién Moderada

De £0.70 a + 0.89

Correlaciéon Alta

De +0.90 a = 0.99

Correlacion Muy Alta

+1 Perfecta Positiva
-1 Perfecta Negativa
0 Correlacion Nula
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Interpretacion

De acuerdo al resultado obtenido del coeficiente de Spearman es 0.992 y
observando el baremo de estimacién de Spearman, indica que, si existe una
CORRELACION MUY ALTA, por lo que se asevera que si existe relacion entre la
Calidad de Servicio Odontolégico en la atencion interna y el Nivel de Satisfaccion
en los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero. De la misma forma
la cuantia de significancia que pertenece al valor critico observado es 0,000 cifra
gue es menor a 0.05, la que muestra que se rechaza la hipotesis nula, con lo que
se certifica estadisticamente para que se asevere que si existe relacion entre la
Calidad de Servicio y el nivel de satisfaccion en pacientes que fueron atendidos en
el servicio Odontolégico del Centro de Salud Techo Obrero en el afio 2021.

Hipotesis Especifica 3

Hipo6tesis Nula Ho: La calidad del servicio odontolégico en la atencion externa No
existe relacion con el nivel de satisfaccion buena en pacientes atendidos en el

Centro de Salud Techo Obrero junio-Sicuani, 2021.

Hipotesis Alterna Ha: La calidad del servicio odontologico en la atencion externa
Si existe relacion con el nivel de satisfaccion buena en pacientes atendidos en el
Centro de Salud Techo Obrero junio-Sicuani, 2021.

Nivel de Significancia

Nivel de Significancia a = 0.05

CALIDAD DE NIVEL DE
SERVICIO de SATISFACCION
Atenciéon Externa

Coeficiente de

CALIDAD DE ., 1,000 ,992™
correlacion

SERVICIO de Atencién

Sig. (bilateral) . ,000
Externa
Rho de N 108 108
Coeficiente de
Spearman o 992" 1,000
NIVEL DE correlacion
SATISFACCION Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
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**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

R

INTERPRETACION

De +0.01a+0.19

Correlaciéon Muy baja

De £0.20 a+ 0.39

Correlacion Baja

De £ 0.40 a + 0.69

Correlacion Moderada

De £0.70 a + 0.89

Correlacién Alta

De £0.90 a + 0.99

Correlacion Muy Alta

+1 Perfecta Positiva
-1 Perfecta Negativa
0 Correlacion nula

Interpretacion

Como se observa en el resultado obtenido del coeficiente de Spearman es 0.992 y

prestar atencion el baremo de estimacion de Spearman, indica que, si concurre una

CORRELACION MUY ALTA, por lo que se asevera que si existe relacion entre la

Calidad de Servicio Odontologico en la atencidon externa y el Nivel de Satisfaccion

en los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero. De la igual forma

la cuantia de significancia que pertenece al valor critico observado es 0,000 cifra

gue es mucho menor a 0.05, la que muestra que se rechaza la hipotesis nula, con

lo que se certifica estadisticamente para que se asevere gue si existe relacion entre

la Calidad de Servicio y el nivel de satisfaccion en pacientes que fueron atendidos

en el servicio Odontoldgico del Centro de Salud Techo Obrero en el afio 2021.
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5.4. Discusioén

La investigacidn es cuantitativa, descriptiva, de tipo basico, disefio correlacional de
nivel simple. del cual se determind la calidad del servicio odontolégico y su relacion
con el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo
Obrero Sicuani - 2021.

Referente a la calidad del servicio odontolégico es buena porque existe relacion
significativa con el nivel de satisfaccion de los pacientes, lo que se evidencia
estadisticamente obteniéndose un valor de Rho= 0.975 resultado que confirma que
existe una correlacion MUY ALTA, entre la Calidad de Servicio y el nivel de
satisfaccion en pacientes que fueron atendidos en el servicio Odontoldgico del
Centro de Salud Techo Obrero en el afio 2021. Coincidiendo con el autor Duque E.
(2,005) que afirma que Calidad de Servicio: Es evaluar tres elementos: La calidad,

la satisfaccion y el valor.

En referencia a la investigacion se ha determinado que la mayoria son pacientes
mujeres respecto a los varonesy de ellos el mayor porcentaje tiene nivel educativo
secundaria, que tienen las edades entre 30 a 49 afos de edad; estos pacientes
muestran su satisfaccidon con el personal de informes, y con la sefializacion fisica
y estan satisfechos con el trato del personal, coincidiendo con el autor Bhoopathi
V. (2,017), que afirma que el nivel de satisfaccion, son las expectativas del paciente
gue se logran, donde el usuario construye sus expectativas, previas con respecto
al logro de los resultados, es por ello que se corroboré con la aplicacion del
estadistico de RHO de Spearman, que si existe una CORRELACION ALTA, entre
las caracteristicas personales y el nivel de satisfaccidn, obteniéndose un valor
de Rho=0.729.

Asi mismo, la conexion de la calidad de servicio, respecto a la historia clinica
elaborada de pacientes, mencionan que es buena, encontrdndose satisfechos,
comprendiendo respeto al tratamiento que recibirdn por lo que afirman que existe

buena calidad de servicio y percepcidn de satisfaccion respecto a los materiales y
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equipos, donde la mayoria mencionan que la calidad de servicio es buena y se
encuentran satisfechos, es por ello que Clery Aguirre, Arturo (2,003) afirma que,
la calidad de servicio, es la capacidad, que influye en la satisfaccion de los
pacientes; donde se busca y se trata de brindar los servicios de salud, al mas alto
nivel y de forma integral, dejando satisfechos a los pacientes; corroborando con el
estadistico de RHO de Spearman, resultado que indica Rho= 0.992, que si existe
una CORRELACION MUY ALTA, por lo que se asevera que si existe relacion entre
la Calidad de Servicio Odontolégico en la atencion interna y el Nivel de
Satisfaccién en los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero de la

ciudad de Sicuani.

En referencia a la calidad de servicio respecto a la toma radiografica, la atencion
del area en farmacia los pacientes lo califican de buena asi mismo el costo de
atencion estd al alcance de sus economias, afirmando la implementacion en
materiales y equipos asi como la limpieza de la sala de espera y el servicio de
Odontologia como la infraestructura lo califican de buena, por lo tanto en todo los
casos los pacientes se encuentran satisfechos; coincidiendo con el autor
Parasuraman (1988); afirma que la percepcion de la atencién externa respecto a
los Elementos Tangibles, corresponden a la infraestructura, equipos e
instrumentos, recursos humanos, equipamiento, materiales e insumos, material de
informacion y productos intermedios. considerados la dimensién que mide la
calidad en atenciones de salud, es por ello se observa el resultado obtenido del
coeficiente de Spearman es RHO= 0.992, que indica que si concurre una
CORRELACION MUY ALTA, por lo que se asevera que si existe relacion entre la
Calidad de Servicio Odontologico en la atenciéon externa y el Nivel de
Satisfaccién en los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero de la

ciudad de Sicuani.
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CONCLUSIONES

Al presentar una buena calidad de servicio odontolégico por parte de los
profesionales de salud tiene mayor significancia en el nivel de satisfaccion de los
pacientes que fueron atendidos en el servicio de odontologia del Centro de Salud
Techo Obrero en el afio - 2021.

La percepcién de la calidad del servicio odontoldgico, segun sus caracteristicas
personales de la mayoria de pacientes con nivel educativo secundaria, muestran
su satisfaccién con el personal de salud y el nivel de satisfaccién de los pacientes
atendidos en el servicio de odontologia del Centro de Salud Techo Obrero en el
afio - 2021.

La percepcion de los pacientes respecto a la implementacion es buena aseverando
la relacion entre la Calidad de Servicio Odontolégico en la atencién interna y el Nivel
de Satisfaccién en los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero de
la ciudad de Sicuani - 2021.

La percepcidn de los pacientes respecto a lo tangible es satisfactoria que confirma
la estrecha relacion que existe entre la Calidad de Servicio odontologico en la
atencién externa y el Nivel de satisfaccion en los pacientes atendidos en el Centro
de Salud Techo Obrero de la ciudad de Sicuani - 2021.
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RECOMENDACIONES

Continuar promocionando la Calidad de Servicio Odontoldgico y elevar el Nivel
de Satisfaccion de los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero

de la ciudad de Sicuani.

Continuar la atencion con amabilidad y asequibilidad para elevar la Calidad del
Servicio Odontoldgico en beneficio de todos los pacientes para la satisfaccion

de los mismos en el Centro de Salud Techo Obrero de la ciudad de Sicuani.

Innovar el equipamiento interno del servicio de odontologia para mantener la
calidad de servicio Odontolégico y elevar la satisfaccion en la atencion interna
de los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero de la ciudad

de Sicuani.

Continuar con las mejoras del servicio de salud e implementacion del
consultorio odontolégico para elevar la Calidad del Servicio Odontolégico en la
atencion externa y elevar la percepcién del Nivel de Satisfaccién en los
pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero de la ciudad de

Sicuani.
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ANEXON°1 CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA y CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

NO. ., autorizo al bachiller de estomatologia, Carpio Nufez
Catterine Mariela a realizar una prueba de conocimientos generales de
emergencias a los cirujanos dentistas que laboren, para la ejecucion de
su tesis titulada: “CALIDAD DEL SERVICIO ODONTOLOGICO Y SU
RELACION CON EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES
ATENDIDOS EN EL CENTRO DE SALUD TECHO OBRERO SICUANI
2021~

He cubierto las aclaraciones que me han expuesto en un idioma claro y
sencillo; y el tesista que me ha asegurado, me ha autorizado ejecutar
todas las vigilancias, aclarando todas las vacilaciones planteadas,
manifestatndome que no hay ningun tipo de apuros que afecten de mi
persona, y acepto voluntariamente en participar de dicho apartamento

suscitado.

FIRMA




ANEXON°2 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Objetivo: La presente encuesta tiene por finalidad recopilar datos valiosos para la
investigacion titulada, Calidad del servicio odontolégico y su influencia con el nivel
de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero
Sicuani 2021.

Instrucciones: Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién
sobre la calidad de servicio odontolégico del centro de salud Techo Obrero Sicuani

2021; Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceré su participacion.

1. Datos Generales Del Encuestado

Sexo: Masculino

Femenino

Edad En Afios:

Nivel De Estudio: Marque Con Una X:

Analfabeto Primaria

Secundaria Superior Técnic

Superior Universitario



PERCEPCIONES SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Sefior encuestado, califique sus percepciones que se refieren a la calidad de
servicio que usted espero recibir en el servicio de Odontologia en el centro de
salud Techo Obrero. Para el que se Utiliza una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° INTERROGANTES 1/2|/3|4|5/6]|7

1 | | ¢El personal de informes; le orienta y explica de
manera clara y adecuada, sobre el protocolo a
seguir para la atencion odontolégica?

2 | E | ¢Los carteles, letreros y flechas del servicio de
odontologia son adecuados para orientar a los
pacientes?

3 |1 | ¢El personal de odontologia le trata con
amabilidad, respeto y paciencia?

4 |1 | ¢Cuenta con una historia clinica disponible en el
consultorio para su atencion?

5 |1 | ¢Comprende la explicacion que el odontélogo le
brinda sobre el tratamiento que recibird: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

6 || | ¢Durante laatencion en el servicio de odontologia
se respeta su privacidad?

7 | E | ¢Laatencidon paratomarse examenes radioldgicos
(radiografias) es rapida?

8 | E | ¢Laatencion en farmacia es rapida?

9 | E |¢Los costos de atencion para el servicio de
odontologia estan al alcance de su economia?

10 | | | ¢Elservicio de odontologia cuenta con los equipos
disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

11 | E | ¢El servicio de odontologia y la sala de espera se
encuentran limpios y son comodos?

12 | E | ¢La infraestructura es adecuada para el servicio
de odontologia?




PERCEPCIONES SOBRE SATISFACCION

Sefior encuestado, califique sus percepciones que se refieren ala satisfaccion que
usted espero recibir en el servicio de Odontologia en el centro de salud Techo
Obrero. Para el que se Utiliza una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la
menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° INTERROGANTES 112|3]4|5]6]7

1 || |¢Se encuentra satisfecho con el personal que
informa, orienta y explica sobre el protocolo a
seguir para la atencion odontolégica?

2 E | ¢ Se encuentra satisfecho con los carteles, letreros
y flechas del servicio de odontologia para orientar
a los pacientes?

3 | | ¢Se encuentra satisfecho con el trato que le
proporciona personal de odontologia ?

4 |1 | ¢Estasatisfecho con la historia clinica que esta en
el consultorio para su atenciéon?

5 |1 | ¢Se encuentra satisfecho con la explicacion que
el odontdlogo le brinda sobre el tratamiento que
recibiré: el tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

6 | | ¢Se encuentra satisfecho con la atencion
brindada en el servicio de odontologia y respeto
su privacidad?

7 | E | ¢ Esté satisfecho con la atencién para tomarse
examenes radiologicos (radiografias)?

8 E | ¢Se encuentra satisfecho con la atencion en
farmacia?

9 | E | ¢Esta satisfecho con los costos de atencion para
el servicio de odontologia?

10 |1 | ¢Se encuentra satisfecho con el equipamiento,
materiales, y atencion y servicio de odontologia?

11 | E | ¢Esta satisfecho con el servicio de odontologia y
la sala de espera, como se encuentran limpios y
son comodos?

12 | E | ¢Esta satisfecho con la infraestructura y es
adecuada para el servicio de odontologia?




VALORACION

Nombre Del Instrumento: Cuestionario; para evaluar la Calidad del servicio
odontoldgico y su influencia con el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Centro de Salud Techo Obrero Sicuani 2021, pacientes externos atendidos

en el servicio de odontologia.

Objetivo: Identificar la calidad del servicio odontolégico y su influencia con el nivel
de satisfaccion en pacientes atendidos en el Centro de Salud Techo Obrero junio-
Sicuani, 2021.

Dirigido A: Pacientes externos atendidos en el servicio de odontologia.

Apellidos y nombres del evaluador.

Grado Académico del evaluador.

Valoracion: Marque con X calificando el instrumento, donde corresponda.

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo




ANEXO N°3 CARTA DE PRESENTACION

wm UNIVERSIDAD
% ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
Pueblo Libre, 19 de oclubre del 2021
CARTA DE PRESENTACION

DRA. ANILEC GONZALES VELASQUEZ
DIRECTORA CENTRO DE SALUD TECHO OBRERO - SICUANI
CONSULTORIO ODONTOLOGICO Dr DERLY RODRIGO RAMIREZ

Tengo el agrado de dirigrme a usted para expresarie mi respetucso saiudo y al
mismo iempo presentarle a la egresads CARPIO NUNEZ, CATTER!NE
MARIELA, con DNI N® 43746538 y codigo de estudiante 2004171989 Bachiller
de la Escusda Profesional de Estomaioiogia - Facullad de Medicina Humana y
Ciencias de la Salud - Universidad Alas Peruanas, quien necesita recabar
informacién en el drea que usted drige para el desarollo del trabajo de
irvestigacion (lesis).

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO ODONTOLOGICO Y SU RELACION CON EL

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL
CENTRO DE SALUD TECHO CBRERO SICUANI 2021

A efecios de gue ¥e=nga usted a bien brindarle las facildades del caso.

Anticipo a usted mi profundo agradecimiento por la generosa alencdn que brinde
a la presente,

Alenlaments,




ANEXO N°4 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS

ESCLIELA PROFESID VAL DE ESTOMATOLOGA

INFORME SOBRE JUCID DE EXFERTO DEL INSTRUMIENTO DE MECION

I DITOS GENERALES

1.1 WFELLIDOS Y WOMBAES DEL EXPERTO : ADORIGUET ROLAS, MORGE LU MARCELIND
12 INSTITUCKON DONDE LABORA 1 UNIVERSIDAD ALAS PERL AKAS

13 INSTRUBMENTD BADTIVD D EVALUACION @ PARA VA IDAR (ISTEUSENTD

|4 WUTOR DE INSTRUMENTI :  CARPIOD NUREZ, CATTERINE MARIELA

18 ASPECTO DE VALIDACION
CRITERICS INCACIONFS [ INACEPTABLE MINIMAMENTE ACEPTARLE
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b Elinstrumaito ro cumple eon (o necssiie: pat S aplicecon

v PROMEDIO DE VALORACION

FECHA: 25/05/2021 DAHI: 25370909 FIRMA DEL EXPERTO:




UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS

ESCLIELA PROFESIIWAL DE ESTOMATOLINGA

INFORME SOBAE JUTIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTD DE MEDICION

I DATOS GENERALES

11 APELLIDOS ¥ WOMBAES DEL ENPERTO : BUDIEL SALGAERD YEALIY MELS5A
12 INSTITUCKYS DONDE LABORA : UNIVERSIDAD ALAS PERLILNAS

1.3 INSTRURMENTD MOTIVOD DE EVALUACION = PARA VALIDAR |NSTRUMEYTD
14 AUTOR DE INSTRUMENTD @ @ATTERINE MARIELA CARPIO NUREZ

8 ASPECTO DE VALIDACION

i OPCION DE APLICABILIDAD
8. Flinstumenbo cumple can ke requisitas pars su spllinclan

b Elinstrumanto rocmsple con os iegussibos pane s aplescon

. PROMEDIO DE VALORACION

FECHA: 27-05-2021

I DATOS GENERALES

[]
]

DNI: 29635265

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
[ESCLIELA PROFESIZIAL DE ESTOMATOLOGA.

INFORRSE SOBRE JUCID DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE MEICION
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-
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b
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ANEXO N°5 IMAGENES DURANTE EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
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Aplicacion de la Encuesta
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Matriz de Consistencia
Calidad del servicio odontolégico y su influencia con el nivel de satisfaccién de los pacientes atendidos en el Centro de
Salud Techo Obrero Sicuani 2021

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General:

¢, Cual es la calidad del servicio
odontolégico y su relacion con
el nivel de satisfaccion en
pacientes atendidos en el
Centro de Salud techo Obrero
junio-Sicuani, 20217

Problemas Especifico:

1. ¢Como es la calidad del
servicio  odontolégico  de
acuerdo a las caracteristicas
personales y su relacion con el
nivel de satisfaccién de los
pacientes atendidos en el
Centro de Salud Techo Obrero
junio-Sicuani, 2021?

2. ¢Como es la calidad del
servicio odontolégico en la
atencion interna y su relacion
con el nivel de satisfaccion de
los pacientes atendidos en el
Centro de Salud Techo Obrero
junio-Sicuani, 2021?

3. ¢Como es la calidad del
servicio odontolégico en la
atencion externa y su relacion
con el nivel de satisfaccion de
los pacientes atendidos en el
Centro de Salud Techo Obrero
junio-Sicuani, 2021?

Objetivo principal: Identificar la
calidad del servicio odontolégico
y su relacion con el nivel de
satisfaccion en pacientes
atendidos en el Centro de Salud
Techo Obrero junio-Sicuani,
2021.

Objetivos especificos:

1, Conocer la calidad del servicio
odontolégico de acuerdo a las
caracteristicas personales y su
relacion con el nivel de
satisfacciébn de los pacientes
atendidos en el Centro de Salud
Techo Obrero junio-Sicuani,
2021.

2. Evaluar la calidad del servicio
odontolégico en atencién interna
y su relacién con el nivel de
satisfacciobn de los pacientes
atendidos en el Centro de Salud
Techo Obrero junio-Sicuani,
2021.

3. Determinar la calidad del
servicio odontolégico en atencién
externa y surelaciéon con el nivel
de satisfacciéon de los pacientes
atendidos en el Centro de Salud
Techo Obrero junio-Sicuani,
2021

Hipotesis general:

La calidad del servicio
odontolégico y su relacién con el
nivel de satisfaccion es buena en
pacientes atendidos en el Centro
de Salud Techo Obrero junio-
Sicuani, 2021.

Hipotesis especificas:

1. La calidad del servicio
Odontolégico de acuerdo a las
caracteristicas personales y su
relacion con el nivel de
satisfaccion es buena en
pacientes atendidos en el Centro
de Salud Techo Obrero junio-
Sicuani, 2021.

2. La caldad del servicio
odontolégico en la atencion
interna y su relacion con el nivel
de satisfaccion es regular en
pacientes atendidos en el Centro
de Salud Techo Obrero junio-
Sicuani, 2021.

3. La caldad del servicio
odontolégico en la atencion
externa y su relacion con el nivel
de satisfaccion es mala en
pacientes atendidos en el Centro
de Salud Techo Obrero junio-
Sicuani, 2021.

Variable
Independiente.

Calidad del
servicio
odontoldgico

1.Caracteristicas
personales

2.Atencion
odontolégica interna

3.Atencion
odontolégica externa

1.1. Edad £18; 260

1.2. Genero (Femenino vy
Masculino)
1.3. Grado de instruccion

(primaria, secundaria, superior)
1.4. Procedencia

2.1. Comodidad

2.2. Bioseguridad
2.3. Profesionalidad
2.4. Confidencialidad
2.5. Responsabilidad
2.6. Disponibilidad

3.1 Imagen institucional
3.2 Accesibilidad

DISENO:

La investigacion sera
correlacional y descriptiva el
tiempo es transversal y
prospectivo determinado.

METODO: Descriptivo.

INSTRUMENTOS:
encuestas, recoleccion de
datos

POBLACION:  Constituida
por 150 pacientes que
acudieron  por  atencion

odontolégica al Centro de
Salud Techo Obrero en el
mes de junio del 2021

Variable
Dependiente.
Nivel de
satisfaccion

1. Satisfaccion del
usuario respecto a la
atencion recibida.

2. Satisfaccion sobre
instalaciones equipos
y materiales.

3. Satisfaccion de la
atencion en general

1.1. Trato del personal
1.2. Eficacia
1.3. Informacién recibida

2.1. Materiales usados
2.2. Sala de radiologia
2.3. Sala de tratamiento
2.4. Sala de espera

3.1 Asesoria que brinda el
docente
3.2Tiempo de
tratamiento
3.3 Horario de atencién

3.4 Confianza de la atencién
recibida

duracion  del




