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Resumen

El objetivo fue determinar la calidad de atencién dental en la satisfaccion de
pacientes en pandemia COVID-19 en un Centro de Salud de Arequipa 2021.

El tipo de investigacidon es basica, disefio no experimental, transversal,
prospectivo y de nivel descriptivo. La técnica de muestreo es no probabilistica
por conveniencia, conformada de 100 pacientes, a quién se les aplico la
encuesta de tipo SERVQHOS modificada de 18 preguntas. El resultado
sefala que el 32 % de pacientes encuestados, manifiestan satisfaccion, y el
10 % una tendencia de muy satisfechos. La conclusion indica que la calidad
de atencion dental en la satisfaccion de pacientes en pandemia COVID-19 en
un Centro de Salud de Arequipa 2021, manifiestan una proyeccion indistinta,
la cual esta representada con el 58 %, asimismo otros resultados manifiestan
una satisfaccion, el cual esta representado por el 32 %, y una tendencia de
muy satisfechos, representados minimamente por el 10 % de la totalidad de
los encuestados.

Palabras clave: Calidad, atencion dental, satisfaccion, paciente.
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Abstract

The objective was to limit the value of dental attention in the satisfaction of
patients in the COVID-19 epidemic in a Health Center in Arequipa 2021. The
scientific method was used, the kind of study was basic, non-experimental
design, cross-sectional, prospective and descriptive. The sampling technique
was non-probabilistic by convenience, the population consisted of 100 patients
aged between 12 and 45 years who attend the Mariano Melgar Health Center,
including inclusion and exclusion criteria to determine a sample of 50 patients,
to whom the modified SERVQHOS survey of 18 questions was applied. The
result shows that 32% of the patients surveyed were satisfied, and 10% were
very satisfied. The conclusion indicates that the quality of dental care in the
pleasure of patients in pandemic COVID-19 in a Health Center of Arequipa
2021, show an indistinct projection, which is represented by 58 %, likewise
other results show a satisfaction, which is represented by 32 %, and a
tendency of very satisfied, represented minimally by 10 % of the totality of
those surveyed.

Key words: Quality, dental care, satisfaction, patient.



Introduccién

La calidad es el grupo de condiciones que tiene determinado servicio, asi
como la capacidad de satisfacer lo que requiere el usuario. La calidad indica
que el servicio debe cumplir con funciones segun su disefio y debe ser

sometido a juicio por parte del cliente.

La satisfaccion del usuario, nos ayudara a encontrar las areas donde existen
falencias para poder intervenir a tiempo, se trata de una herramienta que
contribuira con la aceleracion y orientacion para lograr cambios en la

organizacioén, sociocultural y técnica.

En el estudio se planteo el objetivo de determinar la calidad de atencién dental
en la satisfaccion de pacientes en pandemia COVID-19 en un Centro de Salud
de Arequipa 2021. No presenta hip6tesis por ser descriptivo y transversal.

El informe de investigacidn esta estructurado en cuatro capitulos. En el primer
capitulo se detalla el planteamiento del estudio, formulacion del problema,
objetivos, justificacion, hipétesis y variables de estudio. En el capitulo Il se
presenta el marco tedrico, antecedentes del problema y bases teodricas. En el
capitulo tercero se expone el procedimiento metodolégico de la investigacion,
poblaciébn y muestra, criterios de inclusién y exclusion, y técnicas e
instrumentos. En el capitulo cuarto se presenta los resultados del analisis
estadistico, tablas y sus descripciones. Finalmente se exponen las

conclusiones.

La Autora.



Capitulo |

Planteamiento del estudio
1.1. Planteamiento y formulacién del problema

En la actualidad la calidad es un grupo de caracteristicas que tiene
determinado producto o servicio, asi como la capacidad de satisfacer lo que
requiere el usuario. La calidad indica que el servicio debe cumplir con

funciones segun su disefio y deben ser sometidos a juicio por parte del cliente
(1)
Mamani (2), en su estudio concluye que los pacientes presentaron un alto

grado de satisfaccion que fue 81,7 %.

La satisfaccion del usuario nos ayudara a encontrar las areas donde existen
falencias para poder intervenir a tiempo, se trata de una herramienta que
contribuird con la aceleracion y la orientacion para lograr cambios en la

organizacién, sociocultural y técnica (3).

Lucero (4), concluye que los usuarios se encuentran complacidos con el costo
del tratamiento en un 97,33 %, a diferencia del tiempo de espera que fue

representado por el 35 %.

Debemos entender que es importante la disposicion de los recursos
materiales, insumos y equipos de calidad, para asegurar una atencion
eficiente y con calidad, por consiguiente, es una obligacion de las Instituciones
Sanitarias. La medida de la satisfaccion del paciente va en aumento en los
establecimientos publicos y privados, evaluando de este modo la calidad,
identificando a clientes con minima aceptacion a los servicios. La satisfaccién

es importante para cualquier establecimiento que brinda servicios.



1.2.

1.3.

En consecuencia. se plantea la plantea la siguiente interrogante ¢Cual es la
calidad de atencion dental en la satisfaccion de pacientes en pandemia
COVID-19 en un centro de salud de Arequipa 2021?

Objetivos
1.2.1. Objetivo General.

Determinar la Calidad de atencion dental en la Satisfaccion de pacientes en
pandemia COVID-19 en un Centro de Salud de Arequipa 2021.

1.2.2. Objetivos Especificos.

1. Identificar la Calidad de atencion dental en la Satisfaccion objetiva de
pacientes en pandemia COVID-19 en un centro de salud de Arequipa,
2021.

2. ldentificar la Calidad de atencion dental en la Satisfaccién subjetiva de
pacientes en pandemia COVID-19 en un centro de salud de Arequipa,
2021.

Justificacién

La evaluacion de la calidad de atencién dental permite registrar si los servicios
gue brinda el Estado al publico en general, son los adecuados, ademas tener

un diagnéstico en los diferentes aspectos del mismo.
1.3.1. Conveniencia.

Esta investigacion, nos sirve para conocer la calidad de atencion dental en la

satisfaccion del paciente del Centro de Salud Mariano Melgar.
1.3.2. Relevancia Social.

La investigacion se centra en usuarios que acuden al Centro de Salud Mariano
Melgar, donde los beneficios estan dirigidos a los clientes, porque los
resultados seran entregados al centro de salud, para desarrollar nuevas

estrategias para las mejoras de este, sobre todo del servicio de odontologia.
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1.4.

1.5.

1.3.3. Valor Tebrico.

La presente investigacion ayudara a conocer la calidad de atencion dental,
usando el modelo SERVQUOF, en el Centro de Salud Mariano Melgar este
estudio se basa en una descripcion autentica referido a las dimensiones
objetivas y subjetivas, en el que se puedan relacionar con la satisfaccion del

usuario en tiempo de pandemia del COVID-19.

Hipotesis

Esta investigacion no presenta hipoétesis por ser del tipo descriptiva.
Variables

e Variable

Calidad de atencion dental en la satisfaccion de pacientes.
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Capitulo Il

Marco Teorico
2.1. Antecedentes del Problema

Torres et al. (5), concluyen que la satisfaccion esta vinculada a la edad del
usuario con relacion a la seguridad y privacidad, donde el 84 % estuvo

satisfecho con el servicio.

Vidalon (6) en su investigacion determind que el 66,7 % esté satisfecho con
el servicio, y los factores que no satisfacen son las sefalizaciones, tiempo de
espera, puntualidad y disposicion del personal para ayudar, con un porcentaje
del 33 %.

Jesus (7) en su investigaciéon, demostrd que existe relacion moderada entre

la satisfaccion y la calidad de atencion odontoldgica.

Bazan (8) en su estudio, descubrié que el juicio de valor de los usuarios
referente a la calidad objetiva fue 52,1 %; los resultados de apariencia clinica

fueron de 24 % y el aspecto del personal el 21,9 %.

Espejo (9) encontr6 que la calidad de servicio fue buena a diferencia del
hospital, donde la perspectiva fue regular, asi como la fiabilidad del servicio y
la capacidad de respuesta fueron buenas, siendo diferente en el hospital
donde la satisfaccion fue regular con respecto a la seguridad y empatia, la

satisfaccion fue buena en la clinica al igual que en el hospital.

Gonzales et al. (10) concluyen que la calidad en la atencion odontolégica,
depende del trato del profesional durante el servicio, la explicacién del

procedimiento, ausencia de dolor y el resultado final.

Renteria et al. (11) desarrollaron un estudio donde evidencio que, el 68 % de
pacientes se encuentran complacidos en accesibilidad y calidez, un 80 % en

competencia técnica, y un 78 % en eficacia y resultados.



2.2.

Rodriguez (12) demostré que el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos

es desfavorable con un 46,6 %.

Mamani (2) en su estudio demostr6 que los pacientes se encuentran
satisfechos en relacion a la calidad que ofrece el servicio de odontologia en
un 81,7 %.

Salazar (13) en su investigacion obtuvo como resultado que, la poblacién esta

insatisfecha con los servicios de odontologia en un 21 %.

Reafio (14) en su investigacion diagnosticé que la calidad del servicio dental

fue mala.

Tumi (15) en su estudio, demostré que los pacientes estuvieron complacidos
por la atencion brindada por el odontélogo, asi como el tiempo de esperay la

relacion interpersonal.

Quesada (16) en su estudio, concluye que la satisfaccion en los usuarios y la

calidad de atencién fueron buenos.

Mitma (17) evidencio que existe relacidén positiva entre calidad de atencién y

la percepcién del usuario en la Clinica Dental Nueva Sonrisa.
Pacheco (18) encontrd que el grado de Satisfaccion fue malo con el 63 %.

Nufez (19) determind que el nivel de satisfaccion con el tratamiento protésico
en pandemia COVID-19 fue del 79,2 % y la insatisfaccion fue la plataforma

virtual utilizada.

Vilca et al. (20) determinaron un nivel de satisfaccion bueno del 73 % y una

calidad de atencién excelente en un 100 %.
Bases Teodricas
2.2.1. Calidad.

La calidad es un grupo de condiciones que tiene determinado servicio, asi
como la capacidad de satisfacer lo que requiere el usuario. La calidad indica
que el servicio debe cumplir con funciones segun su disefio y deben ser

sometidos a juicio por parte del cliente.

En la calidad, es el propio usuario el que define el nivel de servicio que se le

ofrece. Oir al usuario, comprender la «voz del cliente» es el proceso mas
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acelerado para satisfacer las necesidades del usuario. Debemos entender que

exige nuestro usuario que es (calidad requerida) y (calidad percibida) (1).
2.2.1.1. Normas de calidad dirigidas por los clientes.

Nos da a conocer que los usuarios son los que definen la calidad y no la

empresa, el producto no da confianza si el cliente no lo afirma.
La calidad se puede definir en:
e Calidad de disefio: Es lo que el producto vale en el mercado.

e Calidad de concordancia: Es cuando el producto est4 de acuerdo con el
disefio (21).

2.2.1.2. Tipos de calidad.

e Calidad bésica: Consiste en las necesidades del usuario al no ser
cumplidos causan insatisfaccion, pero al ser realizados no generan gran

importancia en la satisfaccion del cliente.

e Calidad en el desempefio: Esto nos indica que, a mejor desempenio,
habr4 una buena satisfaccién, produce una satisfacciéon de acuerdo al

producto.

e Calidad excitante: Produce una enorme satisfacciéon cuando el cliente

recibe caracteristicas que no imaginaba que fueran posibles.

Aumenta la fidelidad de los usuarios para con el servicio, la calidad excitante
es motivo perfecto para que los clientes seleccionen una empresa y requieran

de sus servicios continuamente (21).
2.2.1.3. Dimensiones de Calidad.

e Accesibilidad: Es la interrelacion a través de medios telefénicos o fisicos,

tiempo de espera, facilidad utilizar el servicio.

e Caracter Tangible: Pueden ser percibidos por nuestros sentidos

materiales, equipo, personal e instalaciones.

e Competencia: Personal que tiene habilidades y conocimientos para

ofrecer el servicio.

e Cortesia: El personal debe mostrar respeto y amabilidad.
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Credibilidad: Honestidad de la empresa al brindar el servicio.

Actitud Responsiva: La empresa debe brindar al cliente un servicio

inmediato en el tiempo adecuado.

Comunicacion: Uso del lenguaje adecuado para comunicarse con el

cliente. Escucharlo, tener la actitud y generar confianza.

Comprension: El profesional y el personal debe hacer un esfuerzo para

poder comprender las necesidades del usuario.

Seguridad: Al brindar el servicio se debe aclarar las dudas y minimizar
riesgos y peligros.

Confiabilidad: Ofrecer el servicio apropiadamente desde el inicio y
conservarlo a lo largo del tiempo (2).

2.2.1.4. Calidad Asistencial.

Es el perfeccionamiento de los servicios que se ofrece a los habitantes

mejorando los resultados de salud.

La OMS reconoce seis dimensiones:

Seguridad: Servicios de salud con minimo riesgo.
Efectividad: Servicios con efectos positivos en individuos.

Eficacia: Donde la efectividad debe lograrse con los recursos sin hacer

mal uso de estos.
Accesibilidad: Facilidad de obtener un servicio.

Centrado en la persona: Donde los servicios consideren la preferencia de

los usuarios.

Equidad: Los servicios que se ofrecen no deben hacer distinciones de

raza, género y economia (2).

2.2.1.5. Calidad de Atencién Odontolégica.

El trabajo del profesional, asi como el diagnostico, tratamiento y pronostico

son importantes para perfeccionar la practica odontologica para brindar al

paciente las adecuadas condiciones de salud, y que son los motivos que guia
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el accionar del profesional. El juicio de valor del usuario al tratamiento ofrecido
consta de dos fases inicia con el contacto del operador y el individuo, logrando
mediante la comunicacién la descripcion del diagnostico y procedimiento que
se va a realizar, para lo cual es muy importante la capacitacion del profesional

para realizar el tratamiento (22).
2.2.1.6. Servicio.

Servicio significa conservar a los clientes que se tiene, captar nuevos y dar a
todos ellos una sensacion de la empresa que les incite a hacer de nuevo tratos

con ella.
Las funciones del servicio son: Conservar y captar nuevos clientes.

Servicio es: Ser preocupado y considerado con los demas, cortés, integro,
confiable, estar dispuesto a ayudar, ser eficiente, tener disponibilidad, ser

amistoso, poseer conocimientos y mantener el profesionalismo (23).
2.2.1.7. Caracteristicas de los Servicios.

e Laintangibilidad: Muchos servicios son intangibles ya que es el resultado.
El usuario no puede verificar el producto antes de ser comprado para

asegurarse de su calidad.

e La heterogeneidad: Los servicios al ser brindados sus resultados, son
variables de productor a productor y de usuario a usuario, ya que lo que

la empresa ofrece, es muy diferente a lo que el cliente espera.

e La inseparabilidad: El producto y consumo son indisociables debido a la
constante interaccion que hay entre el usuario y el personal del
establecimiento que ofrece el servicio, afectando la calidad y su
evaluacion (24).

2.2.2. Satisfaccion.

La satisfaccion del usuario contribuye a encontrar las areas donde existen
falencias para poder intervenir a tiempo, se trata de una herramienta que nos
ayudara con aceleracion y orientacion para lograr cambios en la organizacion,

cambios técnicos y culturales (3).
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2.2.2.1. Niveles de Satisfaccion.

e Insatisfaccion: El resultado no es lo que esperaba el usuario.

e Satisfaccion: El resultado coincide con las expectativas del usuario.

e Complacencia: El resultado sobrepasa las perspectivas del usuario (25).
2.2.2.2. Dimensiones de la Satisfaccion.

e Confiable: Es el servicio brindado de forma segura y precisa. La empresa
cumple lo prometido con respecto a la entrega, la exhibicion del servicio,

la resolucion de inconvenientes y los costos.

e Validez: Es el servicio que el profesional ofrece de forma adecuada y

eficaz para lograr las expectativas del paciente.

e Lealtad: Es cuando se logra construir una relacion entre el personal y sus

usuarios (25).
2.2.2.3. Percepcion del Paciente.

La percepcion es cuando el usuario es consciente de lo que sucede alrededor,
y proporciona sus sentidos para que participen en la comprension y la
experiencia, desarrollando conocimientos necesidades e intereses apoyados

en sus emociones, que pueden impactar adecuada o desacertadamente (3).
2.2.2.4. SERVQHOS

El cuestionario SERVQHOS modificado, evalta la calidad de la atencién
criterios objetivos y subjetivos, e indica la satisfacciéon e insatisfaccion de los

pacientes.

El cuestionario tiene diecinueve preguntas, 10 para valorar la calidad subjetiva

y 9 para valorar la calidad objetiva.

El paciente completa el cuestionario voluntariamente, donde el valor de la
calidad asistencial, en escala de Likert, va de 1 (menos de los resultados

esperados) a 5 (mejor de lo esperado) (26).
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3.1.

3.2.

3.3.

Capitulo Il
Metodologia

Método, y Alcance de la Investigacion.
El método utilizado fue el cientifico (27).

El tipo de investigacidn es basica, porgue se origina en un marco teorico y

ayuda a incrementar los conocimientos cientificos.

El nivel de investigacion es descriptivo, porque buscé especificar las
caracteristicas y los perfiles de personas, permite mostrar las dimensiones,

contexto o situacion (27).
Disefio de la Investigacion
No experimental, prospectivo y transversal.

Representacion grafica del disefio:

M = Muestra.
O = Calidad de atencion en la satisfaccion del paciente.
Poblacién y Muestra.

La poblacién estuvo integrada por 100 individuos del servicio de odontologia
de 12 a 45 afos del Centro de Salud Mariano Melgar, ubicado en el distrito de

Mariano Melgar, provincia y departamento de Arequipa.

a. Criterios deinclusion
e Paciente que asista continuamente al servicio de odontologia.
e Paciente voluntario.

e Pacientes de 12 a 45 ainos



3.4.

b. Criterios de exclusion.
e Usuarios que no quieran intervenir en el estudio.
e Usuarios que estén bajo los efectos del alcohol.
c. Muestra,

La muestra estuvo conformada por 50 pacientes, se selecciond segun los

criterios de inclusiéon y exclusion.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica empleada fue la encuesta, la misma que sirvi6 para recoger,
procesar y analizar la informacion de los pacientes del Centro de Salud

Mariano Melgar.

El instrumento de recoleccibn de datos utilizado fue el cuestionario
SERVQHOS modificado. Consta de 18 preguntas disefiadas para evaluar “la
calidad del servicio y la satisfaccion” en su dimension objetiva (8 preguntas) y

subjetiva (10 preguntas).
Para operativizar la investigacion, se utilizo el siguiente procedimiento:
e Se solicito el permiso respectivo al Centro de Salud de Mariano Melgar.

e Se recolectaron los datos de los pacientes que estuvieron presentes en el

momento.
e Se encuesto6 a los pacientes que cumplian los requisitos de inclusion.

e Se recogié la informacidn respectiva que representa la muestra

intencional.

¢ Finalmente se realiz0 la base de datos en Excel y se procesaron los datos

en el programa SPSS.
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Capitulo IV

Resultados y discusion

4.1. Anélisis Estadistico

Tabla 1. Edad
Edad fi hi %
De 12 a 20 afios 13 26
De 21 a 30 afos 14 28
De 31 a 40 afos 17 34
De 41 a 45 afios 6 12
Total 50 100

Edad

12%

s
4

Figura 1. Edad.

M Hasta 20 anos
B De 21 s 30 afos
De 31 540 afios

B Mas de 41 anos

En el analisis de la edad se puede percibir que la mayoria de los pacientes se
encontraron en la categoria de 12 a 45 afos, teniendo mayor incidencia el
grupo de 31 a 40 afios con el 34 %, seguido del grupo de 21 a 30 afios con el
28 %, y el grupo de 12 a 20 afios estan representados con el 26 %, cabe
resaltar que los pacientes entre las edades de 41 a 45 afios estan

representados minimamente por el 12 %.

Tabla 2. Sexo.
Sexo fi hi %
Hombre 22 44.0
Mujer 28 56.0

Total 50 100.0




Sexo

0,
44% B Hombre

® Mujer

Figura 2. Sexo.

En el andlisis de la subvariable sexo, se puede percibir que la mayor parte de
los pacientes fueron de sexo femenino, ya que estan representados con el
56 % en comparacion con los del sexo masculino, que llega a estar

representado por el 44 %.

Tabla 3. Ocupacion.

Ocupacion fi hi %
Ama de casa 12 24
Estudiante 19 38
Empleado particular 5 10
Trabajador independiente 14 28
Desempleado 0 0
Jubilado 0 0
Total 50 100
38% B Ama de casa
40%
30% 4% 28% B Estudiante
20% - = Empleado
% particular

10% - M Trabajador

independiente

0% f

Ocupacion B Desempleado

Figura 3. Ocupacion.

En el analisis de la ocupacion, se percibe que la mayor parte de los pacientes
fueron estudiantes, los cuales estan representados con el 38 %, seguido por
el grupo de trabajadores independientes que esta representado con el 28 %,
las amas de casa con el 24 % y los empleados particulares con el 10 % de los
encuestados.
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Los indicadores de calidad en la satisfaccion fueron: el 50 % se encuentran
satisfechos con el uso de la tecnologia de los equipos, el 60 % con la atencion

del personal, y el 44 % con la capacidad del doctor para realizar su trabajo.

Por otra parte, hubo 11 indicadores que fueron indistintos como: cumplen lo
ofrecido, 46 %; ayudan cuando lo necesita, 50 %; confianza, 58 %;
amabilidad, 46 %; capacitacion del personal, 38 %; trato personalizado, 38 %;
comprenden sus necesidades, 40 %; trato y servicio, 42 %; sefializaciones de
orientacion, 42 %; estado de los ambientes, 42 %; informacion de los

doctores, 38 %.

Asimismo, se observd cuatro indicadores que generan insatisfaccion en los
pacientes: solucion de dificultades, 48 %; tiempo de espera, 46 %; puntualidad
de la atencion, 44 %; y duracion de la atencién 42 %.

Tabla 4. Indicadores de calidad subjetiva

Muy : - . Muy
Calidad Subjetiva Insatisfecho Insatisfecho Indistinto Satisfecho Satisfecho
i hi% i hi% i hi% fi hi% fi hi %

Elinterés por 0 0O 15 28 23 46 9 18 3 6
cumplir lo ofrecido.
El interés por
solucionar 2 4 24 48 11 22 9 18 4 8
problemas.
La disposicion para 1 2 16 32 o5 50 6 12 5 4
ayudar
La confianza 2 4 8 16 29 58 8 16 3 6
(seguridad)
La amabilidad
(cortesia) del 2 4 14 28 23 46 8 16 3 6
personal
La (capacitacion) 1 > 9 18 19 38 16 32 5 10
del personal
La (capacitacion) 3 6 5 10 14 28 22 44 6 12
del operador
El trato

. 1 2 6 12 19 38 19 38 5 10
personalizado
La comprension de 16 32 20 40 10 20 4 8
las necesidades
El trato y el servicio 0 0 18 36 21 42 6 12 5 10
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Tabla 5. Indicadores de calidad objetiva

Muy
Calidad Objetiva Insatisfecho
fi hi% fi hi% i hi% i hi% fi hi %

Muy

Insatisfecho Indistinto  Satisfecho satisfecho

La tecnologia de los

) 2 4 2 4 18 36 25 50 3 6
equipos dentales
El aspecto del
Personal 1 2 5 10 13 26 30 60 1 2
Las sefializaciones
para orientarse. 0 0 9 18 21 42 19 38 1 2
El estado en el que
estan los ambientes 1 2 11 22 21 42 16 32 1 2
clinicos.
La informacién de
los operadores del 1 2 9 18 19 38 15 30 6 12
tratamiento
El tiempo de espera 4 8 23 46 14 28 8 16 1 2
La puntualidad para 3 6 22 4 15 30 6 12 3 6
la atencion
La duracion de la 2 4 21 42 14 28 13 26 0 0

atencion

Tabla 6. Calidad Subjetiva

Calidad Subjetiva fi hi %
Muy insatisfecho (0 a 10) 0 0
Insatisfecho (11 a 20) 1 2
Indistinto (21 a 30) 26 52
Satisfecho (31 a 40) 22 44
Muy satisfecho (41 a 50) 1 2
Total 50 100
60% - 52%
50% - % B Muy insatisfecho
40% - H Insatisfecho
30% 7 —n— Indistinto
20% | _—— H Satisfecho
10% + 2% % )
0% pu— | | B Muy satisfecho
Calida subjetiva

Figura 4. Calidad Subjetiva.

En el andlisis de la dimension calidad subjetiva, se puede percibir en los

resultados encontrados. La mayor parte de los pacientes son representados

25



por el nivel indistinto, con el 52 %, el nivel de satisfaccion con el 44 %. En
escalas menores se encuentra un grupo de pacientes que manifiesta estar

insatisfecho con el 2 % del global de los encuestados.

Tabla 7. Calidad Objetiva

Calidad Obijetiva fi hi %

Muy insatisfecho (0 a 8) 0 0
Insatisfecho (9 a 16) 1 2
Indistinto (17 a 24) 26 52
Satisfecho (25 a 32) 18 36
Muy satisfecho (33 a 40) 5 10
Total 50 100

60%
50%
40%
30%
20% S
10% 2%

0%

B Muy insatisfecho

M Insatisfecho
Indistinto
M Satisfecho

B Muy satisfecho

Calidad Objetiva

Figura 5. Calidad Objetiva.

En el analisis de la dimensién calidad objetiva se puede percibir que los
resultados encontrados, demuestran una predisposicion de indistinto, el cual
esta representado con el 52 %, otro grupo de pacientes manifiesta estar
satisfecho en cuanto al entorno de la calidad objetiva y son el 36 %. Con
escalas menores tenemos a los pacientes que manifiestan estar muy
satisfechos en la calidad objetiva con el 10 % y su contraparte con un nivel de

insatisfaccion en la escala objetiva, estan representadas por el 2 %.
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Tabla 8. Calidad de Atencion

Calidad de Atencién fi hi %
Muy insatisfecho (0 a 18) 0 0
Insatisfecho (19 a 36) 0 0
Indistinto (37 a 54) 29 58
Satisfecho (55 a 72) 16 32
Muy satisfecho (73 a 90) 5 10
Total 50 100
oY)
60% - o
50% - B Muy insatisfecho
40% - 2% M Insatisfecho
30% 7 ———— Indistinto
20% 1 —— 7 m Satisfecho
10% 1 _EO -t B Muy satisfecho
0% f

Calidad de atencidn

Figura 6. Calidad de atencion.

En el analisis de la variable calidad de atencion dental en la satisfaccion de
los pacientes, se puede percibir que la mayor parte de los usuarios,
manifiestan una proyeccion indistinta, la cual esté representada con el 58 %,
asimismo otras proyecciones manifiestan un nivel de satisfaccion, el cual esta

representado por el 32% y una tendencia de muy satisfechos estan

representados por el 10 %.

Tabla 9. Analisis de Calidad de Atencion y el Sexo

Sexo

Hombre Mujer Total
fi hi % fi hi % fi hi %
Muy insatisfecho 0 0 0 0 0 0
- Insatisfecho 0 0 0 0 0 0
gfglr?ggn Indistinto 12 24 17 34 29 58
Satisfecho 8 16 8 16 16 32
Muy satisfecho 2 4 3 6 5 10
Total 22 44 28 56 50 100
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Figura 7. Analisis de Calidad de Atencion y el Sexo.

En el analisis de la calidad de atencion dental y satisfaccion de los pacientes
segun el sexo, se observa que las proyecciones manifiestan una calidad
indistinta, la cual esta representado con el 34 %, en mujeres y en varones esta
representado por el 24 %, asimismo el nivel de satisfacciébn en ambos sexos,
son el 16%, y el nivel de atencion muy satisfecho en las mujeres, es el 6 %; y

los varones estan representados con el 4 %.

Tabla 10. Analisis de la calidad subjetiva segun sexo

_ , _— : Muy
Calidad Insatisfecho | Indistinto | Satisfecho satisfecho Total
subjetiva
fif hi%| fi|hi% fi| hi % filhi%| fi| hi%
Hombre 0 0/12] 24| 10| 20| O] 0] 22 44
Sexo _
Muijer 1 2|14 28] 12| 24| 1| 2| 28 56
Total 1 2| 26| 52| 22| 44| 1] 2]50] 100
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25%
20%
15%
10%

5%

0%

Indistinto | Satisfecho

Insatisfecho
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satisfecho

Calida subjetiva

B Hombre

W Mujer

Figura 8. Andlisis de la calidad subjetiva segun sexo.

Los resultados manifiestan que los pacientes de sexo femenino representan
el nivel indistinto con el 28 %, el sexo masculino, 24 %; en el nivel satisfecho

las damas representan el 24 % y los varones el 20 %; el nivel muy satisfecho

e insatisfecho esta representado por mujeres con el 2 %.

Tabla 11. Analisis de la Calidad Objetiva segun sexo

Muy

(():g'“e(iﬁ/i Insatisfecho Indistinto Satisfecho satisfecho Total
) . h% f h% f h% f h% £ h%
Sexo Hombre 0 0 12 24 8 16 2 4 22 44
Mujer 1 2 14 28 10 20 3 6 28 56
Total 1 2 26 52 18 36 5 10 50 100
30%
25%
20%
15% m Hombre
10% = Mujer

5%

0%

Indistinto Satisfecho

Insatisfecho

Muy
satisfecho

Calidad Obijetiva

Figura 9. Andlisis de la Calidad Objetiva segun sexo.
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Los resultados sefialan que, el 28 % de pacientes de sexo femenino y 24 % de
sexo masculino se ubican en el nivel indistinto, el 20 % de mujeres y el 16 %
de varones manifiestan un nivel de satisfecho. El 6 % de mujeres y el 4 % de
varones sefalan nivel muy satisfecho, y el nivel insatisfecho esté representado

por mujeres, con el 2 %.
4.2. Discusion de Resultados

En la actualidad la calidad es un grupo de condiciones que tiene determinado
servicio, asi como la capacidad de satisfacer lo que requiere el usuario. La
calidad indica que el servicio debe cumplir con funciones segun su disefio y
deben ser sometidos a juicio por parte del cliente (1). La satisfaccion del
usuario ayuda a encontrar las areas donde existen falencias para poder
intervenir a tiempo, se trata de una herramienta que contribuye con la
aceleracion y la orientacion para lograr cambios en la organizacion,

sociocultural y técnica (3).

En el andlisis de la edad tabla 1 se puede percibir que la mayor parte de los
pacientes se encontraron en la categoria de 12 a 45 afios, teniendo mayor
incidencia el grupo de 31 a 40 afios con el 34 %, seguido del grupo de 21 a
30 afios con el 28 %, y el grupo de 12 a 20 afios, el 26 %; cabe resaltar que
los pacientes entre las edades de 41 a 45 afios fueron el 12 % de los
encuestados. Asi mismo, en el analisis de la subvariable sexo, se aprecia que
el 56 % de pacientes fueron mujeres y el 44 % varones. Finalmente, en la
tabla 3, en el analisis de la ocupacion, se observa que el 38 % fueron
estudiantes, el 28 % trabajadores independientes, y el 24 % amas de casa.

En el andlisis de empleados particulares, estos fueron el 10 %.

La calidad se define como un grupo de condiciones que tiene determinado
servicio, asi como la capacidad de satisfacer lo que requiere el usuario. La
calidad indica que el servicio debe cumplir con funciones segun su disefio y
deben ser sometidos a juicio por parte del cliente. El trabajo del profesional,
asi como el diagnostico, tratamiento y pronostico, son importantes para
perfeccionar la practica odontoldgica, y brindar al paciente una adecuada
condicion de salud, y es motivo que guia el accionar del profesional. El juicio

de valor del usuario al tratamiento ofrecido, consta de dos fases; inicia con el
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contacto del operador y el individuo, logrando mediante la comunicacion la
descripcion del diagndéstico y procedimiento que se va a realizar, para lo cual
es muy importante la capacitacion del profesional para realizar el tratamiento
(22).

Los resultados encontrados en este estudio, indica que la calidad de atencion
dental en la satisfaccion de los pacientes en pandemia del COVID-19 en el
Centro de Salud Mariano Melgar, en la tabla 8, se percibe que la mayoria de
los usuarios manifiestan una proyeccion indistinta, la cual esta representada
con el 58 9%,; asimismo, otras proyecciones manifiestan un nivel de
satisfaccion, la cual esta representada por el 32 %, y en una tendencia de muy

satisfechos estan representados por el 10 %.

Vidalon (6) determin6 que el 66,7 % esta satisfecho con el servicio, y los
factores que no satisfacen son las sefializaciones, tiempo de espera,

puntualidad y disposicion del personal para ayudar, con el 33 %.

Bazan (8) descubri6 que el juicio de valor de los usuarios referente a la calidad
objetiva fue 52,1 %; los resultados de apariencia clinica fueron de 24 % vy el

aspecto del personal, 21,9 %.

Los indicadores de calidad en la satisfaccion, fueron complementados con
respecto a tecnologia de los equipos, 50 %; aspecto del personal, 60 %;
capacitacion del doctor para realizar su trabajo, 44 %; por otra parte hubieron
11 indicadores que fueron indistintos como, cumple lo ofrecido, 46 %; ayuda
cuando lo necesita, 50 %; confianza, 58 %; amabilidad, 46 %, capacitacién
del personal, 38 %; trato personalizado, 38 %; comprension de las
necesidades, 40 %; trato y servicio, 42 %; sefalizaciones de orientacién, 42
%; el estado de los ambientes, 42 %; informacion de los doctores, 38 %; cuatro
indicadores que generan insatisfaccién en los pacientes, fueron interés del
personal por resolver las dificultades con el 48 %, tiempo de espera, 46 %;

puntualidad de la atencion, 44 %, y duracion de la atencion 42 %.

En el analisis de la calidad subjetiva en los pacientes, manifestaron que
estuvieron complacidos con la capacitacion y preparaciéon del operador, lo cual
indica que falta mas interaccion entre el personal y los pacientes, debido a

que los afectados sienten mucha indiferencia por parte del personal de salud.
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En el andlisis de la calidad objetiva, los usuarios manifestaron que estuvieron
complacidos con la tecnologia de los equipos dentales, limpieza y aspecto del
personal. Se debe enfatizar mas sobre el porqué de la tendencia indistinto

encontrada para mejorar el servicio y garantizar la satisfaccion.

Finalmente, en la calidad, es el propio usuario el que define el nivel de calidad
gue ofrece. Oir al usuario, comprender la «voz del cliente» es el proceso mas
acelerado para satisfacer las necesidades del usuario. Debemos entender que
exige nuestro usuario que es (calidad requerida) y (calidad percibida) (1). En
el analisis de calidad de atencion y sexo, se aprecia que las proyecciones
manifiestan una calidad indistinta, el cual esta representado por el 34 % en
mujeres y 24 % en varones. Asimismo, se aprecia que, en el nivel de
satisfaccion, ambos sexos predominan con el 16 %. Se finaliza el analisis con
el nivel de atencién muy satisfecho, qué es mayor en las mujeres con el 6 %,

y los varones con el 4 %.

Debemos entender que es importante la disposicion de recursos materiales,
insumos y equipos de calidad, para asegurar una atencion eficiente y con
calidad. Por consiguiente, es una obligacién de las instituciones sanitarias. La
medida de la satisfaccion del paciente va en aumento en los establecimientos
publicos y privados, evaluando de este modo la calidad de servicios,
identificando a clientes con minima aceptacion a los servicios. La satisfaccion

es muy importante para cualquier establecimiento que brinda sus servicios.
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Conclusiones

La calidad de atencion dental en la satisfaccion de pacientes en pandemia
COVID-19 en un Centro de Salud de Arequipa 2021, manifiestan una
proyeccién indistinta, la cual esti representada con el 58 %, asimismo
otros resultados manifiestan una satisfaccion, el cual esta representado
por el 32 %, y una tendencia de muy satisfechos, representados

minimamente por el 10 % de la totalidad de los encuestados.

La calidad de atencion dental en la satisfaccion objetiva de pacientes en
pandemia COVID-19 en un Centro de Salud de Arequipa, 2021, muestra
una tendencia indistinta, el cual esta representado con el 52 %. Otro grupo
de pacientes manifiestan estar satisfechos sobre el entorno de la calidad
objetiva y estan representados con el 36 %. Con escalas menores
tenemos al 10 % de pacientes estar muy satisfechos en la calidad objetiva,
y su contraparte con un nivel de insatisfaccion en la escala objetiva, estan

representadas por el 2 %.

La calidad de atencion dental en la satisfaccion subjetiva de pacientes en
pandemia COVID-19 en un Centro de Salud de Arequipa 2021, la gran
mayoria de pacientes tienen una tendencia indistinta, el cual esta
representado por el 52 %, con un nivel de satisfaccion esta el 44 %, y
pacientes insatisfechos estan con el 2 % del global de los encuestados.
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Anexo 1. Solicitud de autorizacion para aplicar la investigacion

Universidad
&E Continental

“Afo del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”

Huancayo, 25 de noviembre del 2021

Carta 004- Doc.EAPOJ/UC 2021 [GeEITE AREQUIA |
Dr. Woodward Paja Callo [ 07DIC m

Director del Centro de Salud Mariano Melgar rRECI ?hi D O
Arequipa. - e

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a Ud., para saludarlo muy cordialmente y a la vez
solicitar su autorizacién y apoyo a la Sra. Estudiante AMBAR LIZETH GUZMAN
URIARTE para desarrollar un trabajo de investigacién de la Escuela Académica
Profesional de Odontologia de la Universidad Continental, del curso de Taller
de titulacion por la modalidad sustentacién de Tesis, previo para obtener el
Titulo profesional de Cirujano Dentista, con el tema de investigacion “CALIDAD
DE ATENCION DENTAL EN LA SATISFACCION DE PACIENTES EN PANDEMIA COVID19
DE UN CENTRO DE SALUD AREQUIPA , 2021”, por lo que estarfa muy agradecida
de contar con el apoyo de su representada, a fin de autorizar a quien
corresponda, el acceso para el area a investigar, para poder recolectar datos

concerniente a la investigacion.

Esperando la aceptacion, hago propicia la ocasion para expresar nuestra

estima y deferencia.

Atentamente,
—fdwe "‘faask’\lff- D
Mg. C. D. Edna Mercedes Yangali Gamarra
Docente EAP Odontologia- UC
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Anexo 2. Validacion de expertos

ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO:

FALIDAD DE ATENCION DENTAL EN LA SATISFACCION DE PACIENTES EN PANDEMIA COVID19 E

UN CENTRO DE SALUD DE AREQUIPA, 2021

i

Sirvase contestar marcando con una X en la casilla que considere conveniente, pudiendo asi mismo de
considerar necesario incluir alguna sugerencia.

N Indicadores de CRITERIOS Si No Sugerencia
a evaluacién del
instrumento Sobre los items del instrumento

1 Claridad Estan  formulados con  lenguaje
apropiado que facilita su comprension.
Su sintactica y semantica son /
adecuadas.

9 Objetividad Estan Xp di en ducta
observables y medibles. /

3 Consistencia Estan dos en asp oricos y
cientificos. i

4 Coherencia Existe relacion l6gica de los items con los
indices, indicadores y dimensiones. /

5 Pertinencia El instrumento es funcional para el
propésito de la investigacion. /

6 Suficiencia Son suficientes la cantidad y calidad de
ftems para obtener la medicién de la
variable.

7 Actualidad Esta de acorde al avance de la ciencia y
tecnologia.

8 Metodologia La estructura sigue un orden logico. /

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ]

aplicable [ ]

Aportes o sugerencias para mejorar el instrumento:

Aplicable después de corregir [ ]
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ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO:

CALIDAD DE ATENCION DENTAL EN LA SATISFACCION DE PACIENTES EN PANDEMIA COVID19 EN

UN CENTRO DE SALUD DE AREQUIPA, 2021

Sirvase contestar marcando con una X en la casilla que considere conveniente, pudiendo asi mismo de
considerar necesario incluir alguna sugerencia.

N | Indicadores de CRITERIOS Si No Sugerencia
o evaluacién del
instrumento Sobre los items del instrumento

1 Claridad Estan  formulados con  lenguaje
apropiado que facilita su comprension. /
Su sintactica y semantica son
adecuadas.

2 Objetividad Estan Xp d en d
observables y medibles. \/

3 | Consistencia Estan basados en aspectos teéricos y
cientificos. /

.

4 Coherencia Existe relacion l6gica de los ftems con los
indices, indicadores y dimensiones. l/

5 | Pertinencia El instrumento es funcional para el
propésito de la ir igaci (/

6 | Suficiencia Son sufici la cantidad y calidad de
ftems para obtener la medicién de la /
variable.

7 | Actualidad Esta de acorde al avance de la ciencia y
tecnologia. /

8 | Metodologia La estructura sigue un orden l6gico. /

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ %]

aplicable [ ]

Aportes o sugerencias para mejorar el instrumento:

Aplicable después de corregir [ ] No

Nombres y Apellidos
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ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO:

CALIDAD DE ATENCION DENTAL EN LA SATISFACCION DE PACIENTES EN PANDEMIA COVID19 EN

UN CENTRO DE SALUD DE AREQUIPA, 2021

Sirvase contestar marcando con una X en la casilla que considere conveniente, pudiendo asi mismo de
considerar necesario incluir alguna sugerencia.

Indicadores de CRITERIOS Si No Sugerencia
o | evaluacién del
instrumento Sobre los items del instrumento

1 Claridad Estan  formulados con lenguaje
apropiado que facilita su comprensién.
Su sintdctica y seméntica son /
adecuadas.

9 Objetividad Estan XPp! d en ducta
observables y medibles. /

3 Consistencia Estan basados en aspect: i y
cientificos. /

4 Coherencia Existe relacion l6gica de los items con los
indices, indicadores y dimensiones. /

5 | Pertinencia El instr es funcional para el
propésito de la i g /

6 Suficiencia Son sufici la cantidad y calidad de
ftems para obtener la medicién de la /
variable.

7 Actualidad Esta de acorde al avance de la ciencia y
tecnologia. /

8 Metodologia La estructura sigue un orden légico. '/

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ]

aplicable [ ]

Aportes o sugerencias para mejorar el instrumento:

Aplicable después de corregir [ ] No

Nombres y Apellidos \/ry/e/ /4 %%Lz‘za (Z:r;é 2ot
Grado (s) Académico (s) -

Universidad //6 ESP. LHE: 2238 U/VJA
Profesién C rofacco (e@ew e e




Anexo 3. Consentimiento informado

Universidad
E Continental

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE INVESTIGACION

El presente estudio es conducido por AMBAR LIZETH GUZMAN URIARTE, estudiante de
Pregrado en Ciencias de la Salud de la Universidad Continental. El objetivo de la investigacion
es Determinar la Calidad de atencién dental en la satisfaceion de pacientes en pandemia
COVIDI19.

En funcién de ello, lo invitamos a participar de este estudio a través de una encuesta, que se
estima tendra una duracién maxima de 5-10 min. La encuesta seréa fotografiada para su posterior
transcripcion. Si usted lo desea, se le enviara una copia de la transcripcion.

Su participacién es absolutamente voluntaria. Todos sus datos personales se mantendran en
estricta confidencialidad: se codificaran con un nimero para identificarlos de modo que se
mantenga el anonimato. Ademdas, no serdn usados para ningin otro propésito que la
investigacion. Cuando la entrevista se haya transcrito, los registros seran eliminados.

Todas las consultas o dudas que tenga sobre la investigacion pueden ser atendidas en cualquier
momento durante su participacion. Asi mismo, puede retirar su participacién en el momento que
lo desee sin ningin perjuicio. Si durante la entrevista alguna de las preguntas le resulta
incémoda, puede decirselo al entrevistador y también puede, si asi lo desea, no responderla.

Muchas gracias por su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por AMBAR LIZETH
GUZMAN URIARTE. He sido informado(a) de que el objetivo de este estudio es Determinar la |
Calidad de atencién dental en la satisfaccién de pacientes en pandemia COVID19.

Se me ha informado que tendré que responder preguntas en una encuesta, lo cual tomara
aproximadamente de 5 a 10 minutos.

Entiendo- que la informacién que yo provea en el curso de esta investigacion es estrictamente
confidencial y no sera usada para ningin otro proposito fuera de los de este estudio sin mi
consentimiento. He sido informado(a) de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en
cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree
perjuicio alguno para mi persona. De tener preguntas sobre mi participacién en este estudio,
puedo contactar a 44404153 @continental.edu.pe o al teléfono 914157193

Estoy al tanto de que una copia de esta ficha de consentimiento me seré entregada, y que puedo
pedir informacién sobre los resultados del estudio cuando este haya concluido. Para esto, puedo
contactar 44404 153@continental.edu.pe o al teléfono 914157193

:(Ml/(qma/l& A e, / ; /0é2_/£o 27
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Universidad
&E Continental

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN UNA

INVESTIGACION NO EXPERIMENTAL

Yo... j’-’d" G CQM—MA/KA . Pﬂz{yf“‘f) .............................. manifiesto
que he sido informado y expreso mi consentimiento voluntario de participar en

la presente investigacion titulada: “CALIDAD DE ATENCION DENTAL EN LA
SATISFACCION DE PACIENTES EN PANDEMIA COVID19 EN UN CENTRO DE SALUD
AREQUIPA, 2021" de autoria de AMBAR LIZETH GUZMAN URIARTE, asi mismo he
recibido la informacién respectiva, también fueron despejadas mis dudas de
manera clara y concisa por parte del investigador. Soy consciente que los datos
obtenidos seran tratados confidencialmente y se guardara el anonimato en los
resultados; también tengo la libertad de retirarme del estudio si asi lo
considere. Dejo claro que yo acepto participar voluntariamente, sabiendo que
son anénimas mis respuestas.

Huancayo, /_0de Qi del 2021.

o’ Liisione Bactia g W Jo/i2 207/

Nombre del Participan “ Firma del Participante " Fecha



Anexo 4. Instrumentos de investigacion

C.S: Mariano Melgar EncuestaN° ___ZF

CALIDAD DE ATENCION DENTAL EN LA SATISFACCION DE PACIENTES EN
PANDEMIA COVID19

La informacién es de caracter confidencial y también servird para mejorar los servicios que ofrece el centro)
de salud.

“Por favor responda la siguiente informacion”:

“Edad’ B}j"aﬁos" '“Hombre"& “Mujer ||

“Distrito”

Ocupacion:
“Ama de casa”

“Desempleado” | |
e

“Estudiante” “Jubilado”
“Empleado estatal”

“Empleado particular”

]

f
{
Bk

“Trabajador independiente”
Grado de Instruccién

Ninguno [;] Secundaria E\
Primaria ] Superior [ |



Indique el nivel de satisfaccion respecto a la Calidad del Servicio

Odontolégico en el
Centro de Salud
Muy Insatisfecho Insatisfecho Indistinto Satisfecho Muy Satisfecho
1 2 3 4 5
2 4

“La tecnologia de los equipos odontolégicos para los

3
P1 | diagnésticos y tratamientos” lo deja ><
“La apariencia (limpieza y uniforme) del
P2 | Personal” lo deja ><
“Las indicaciones (sefializaciones) para orientarse y
P3 | saber dénde ir en el centro de salud” lo deja
“El interés del personal por cumplir lo ofrecido” §
P4 | Lodeja ><
“El estado en el que estan los ambientes clinicos y la sala de espera R
P5 | (apariencia, comodidad)” lo deja x
“La informacién que los operadores (doctores) proporcionan del tratamiento”,
P6 | lodeja
“El tiempo de espera para ser atendido en el consultorio” lo deja x
P7
“El interés del personal por solucionar sus problemas” lo deja X
P8
“La puntualidad para la atencion de las
P9 | Consultas” lo deja X
“La disposicion del personal para ayudar ;
P10 | cuando lo necesita” lo deja )<
“La confianza (seguridad) que el personal le J
P11 | Transmite” lo deja )<
“La amabilidad (cortesia) del personal en su .
P12 | trato con la gente” lo deja X
“La preparacion (capacitacion) del personal 7
P13 | para realizar su trabajo” lo deja X
“La preparacion (capacitacion) del operador =
P14 | (doctor) para realizar su trabajo” lo deja
“El trato personalizado que se le ha dado” lo deja
P15 )<
“La capacidad del personal para comprender
P16 | sus necesidades” lo deja §<
“La duracién de la atencién que le han dado”,
P17 | Lo deja X
P18 | “El trato y el servicio que se le ha dado”, lo deja X




Anexo 5. Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual O%fr'gécig?‘rgl Dimensiones Indicadores v-glr?;b?: E,\jggil;déi Valor
Calidad de La calidad se define como  |Caracteristicas que|1.Calidad -Tecnologia de los equipos Cualitativa Ordinal Muy insatisfecho
atencion en la un grupo de caracteristicas ftiene un producto o|Objetiva -Aspecto del personal
Satisfaccion del que tiene determinado servicio con el _Sefializacion Insatisfecho
paciente producto o ser\_/icio, asi pro‘pésito de _Puntualidad de las consultas

como la capacidad de satisfacer al - N L
satisfacer lo que requiere el [usuario teniendo -Comodld.a,d de las hab'tac'fm,es Indistinto
usuario, en la que la un juicio de valor -Informacion dada por el médico
satisfaccion es la clave del usuario para -Tiempo de espera Satisfecho
para ayudarnos a encontrar |ayudar a encontrar -Duracion de la atencion
las areas donde existen falencias mediante -Interés por solucionar problemas Muy Satisfecho
falencias para poder la calidad objetiva |2 Calidad -Interés por cumplir promesas
intervenir a tiempo, se trata |y subjetiva. Subjetiva -Disposicién para la ayuda
de una herramienta que -Confianza y seguridad
nos ayuqara con la _ _Amabilidad del |
aceleracion y orientacion mapil "’_‘, el persona
para lograr cambios en la -Preparacién del operador
organizacion, cambios -Preparacion del personal
técnicos y culturales -Trato personalizado
-Comprension de necesidades
-El trato y Servicio
Covariables
Edad Cuantitativa Razon 12-45
Sexo Cualitativa Nominal MaSCU|.I no
Femenino
/Ama de casa
Estudiante
Factores Socio Caracterlstl_cas . Ocupacion Cualitativa Nominal Emg:gggg Egtrgtc;l o
o correspondientes a una  [Social i .
demograficos poblacion Trabajador Independiente
Desempleado
Jubilado
Ninguno
Grado de Instruccion|Cualitativa Ordinal Primaria
Secundaria
Superior




Anexo 5. Matriz de Consistencia

Problema

Objetivo

Hipétesis

Variables

Marco Metodoldgico

Pregunta general:

¢,Cual es la calidad de
atencion dental en la
satisfaccion de
pacientes en
pandemia COVID-19
en un centro de salud
de Arequipa ,20217

Objetivo General

Determinar la Calidad de
atencion dental en la
satisfaccion de pacientes en
pandemia COVID-19 en un
Centro de Salud de Arequipa
2021.

Objetivos especificos

1. Identificar la calidad de

atencién dental en la
satisfaccion objetiva del
paciente en pandemia
COVID-19 en un Centro de
Salud de Arequipa, 2021.

2. lIdentificar la calidad de

atencién dental en la
satisfaccion subjetiva del
paciente en pandemia
COVID-19 en un Centro de
Salud de Arequipa, 2021

Hipotesis general

Esta investigacion no presenta
hipétesis por ser del tipo
descriptiva.

Calidad de atencioén
dental en la
satisfaccion de
pacientes.

Dimensiones
- Calidad Subjetiva
- Calidad Objetiva

Disefno de la
investigacion

- Descriptiva
- Prospectiva
- Transversal

Poblacion:

100 pacientes entre las
edades de 12 — 45 afios.

Muestra:

Técnica de muestreo por
conveniencia la cual
estuvo conformado por
50 pacientes.




Anexo 6. Referencias fotograficas
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