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RESUMEN

El objetivo del trabajo fue establecer la relacion entre satisfaccion y calidad en la
atencion odontoldgica en pacientes de dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna,
2022. Se realizd un estudio correlacional, no experimental, retrospectivo y transversal; la
muestra estuvo conformada por 138 usuarios en la atencion odontoldgica, a quienes se les
aplico un instrumento para evaluar la satisfaccién, compuesta por 15 items y otro de calidad
de atencién compuesto por 23 items empleando Servgual, ambos con una escala valorativa de
1 al 7; el anélisis estadistico se procesé en el software SPSS v.25. Cuyos resultados mostraron
gue los niveles de satisfaccion en pacientes de ambos establecimientos publicos fueron, 60,9 %
de nivel bueno, 33,3 % nivel regular y 5,8 % deficiente; respecto a la calidad de atencion, el
50,7 % de los pacientes manifestaron un nivel bueno, el 38,4 % nivel regular y 10,9 % nivel
deficiente. Se concluye que existe relacion positiva de intensidad alta (rho=10,802) y
significativa (p = 0,000) entre satisfaccion y calidad en la atencion odontolégica de dos
establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022.

Palabras claves: calidad de atencién, establecimientos publicos, satisfaccién del

paciente
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ABSTRACT

The objective of this study was to establish the relationship between satisfaction and
quality in dental care in patients from two public establishments of the Tacna health network,
2022. A correlational, non-experimental, retrospective and cross-sectional study was carried
out; The sample consisted of 138 users in dental care, to whom an instrument was applied to
assess satisfaction, made up of 15 items, and another for quality of care, made up of 23 items
using Servqual, both with an assessment scale of 1 to 7; Statistical analysis was processed in
SPSS v.25 Software. Whose results showed that the levels of satisfaction in patients of both
public establishments were 60.9% satisfactory level, 33.3% regular level and 5.8% poor;
regarding the quality of care, 50.7% of the patients showed a satisfactory level, 38.4% a regular
level and 10.9% a poor level. It is concluded that there is a positive relationship of high
intensity (rho = 0.802) and significant (p = 0.000) between satisfaction and quality in dental
care in two public establishments of the Tacna, 2022, health network.

Keywords: patient satisfaction, public establishments, quality of care



INTRODUCCION

La satisfaccion en la atencion odontolégica depende de la actitud que tiene el
paciente de los servicios de salud, durante el proceso de atencién que se otorga en un

establecimiento publico o privado.

Es asi como, la evaluacion de la calidad de atencion es una linea de vital
importancia en toda institucion de salud, que se basa en la percepcion de los pacientes,
con respecto al servicio que reciben; lo que beneficia directamente al profesional en salud
en el campo odontoldgico, porque le permite aclarar con mayor precision el problema de
cada usuario y la medida correctiva que debe aplicar para resolverlo.

Actualmente, es una necesidad en todas las organizaciones perfeccionar la calidad
de salud, existiendo mayores brechas en el sector publico con relacion a la competitividad
del sector privado (1). Es por lo que, la calidad de servicio es de gran interés para los
lideres sanitarios del sector de salud, y saben que debe funcionar un sistema permanente
gue permita mejorar sus servicios (2) y que el Unico camino para lograr la satisfaccién
plena de los usuarios es fortaleciendo continuamente las competencias profesionales a
todo nivel con una Optima gestion administrativa para disponer de equipos e

infraestructura adecuada (3).

Para la formulacion del problema se ha planteado la siguiente incégnita ;Cual es
la relacion entre satisfaccion y calidad en la atencién odontolédgica en pacientes de dos

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

De tal forma que, la presente investigacion tuvo como objetivo general establecer
la relacion entre satisfaccion y calidad en la atencion odontolégica en pacientes de dos

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

Por otro lado, los objetivos especificos fueron identificar las caracteristicas
generales de los pacientes en la atencion odontoldgica de dos establecimientos publicos
de lared de salud, Tacna, 2022; establecer la relacion entre satisfaccion de los pacientes
con las dimensiones de calidad en la atencion odontoldgica de dos establecimientos

publicos de la red de salud, Tacna, 2022, y comparar la satisfaccion y calidad en la



atencion odontoldgica entre dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna,
2022.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1.  Planteamiento y formulacién del problema
La calidad de atencién es el grado en el que un servicio satisface las necesidades o
expectativas que el cliente tiene de un servicio brindado, de otro modo, es la amplitud de la

diferencia que existe entre las expectativas de los clientes y sus percepciones (4).

En la investigacion de Ayala (5), se llegd a la conclusion que las dimensiones de
estudio (instalaciones, organizacion, acto profesional y satisfaccion global) del centro de salud
«Peru — Corea» del Ministerio de Salud, los pacientes manifestaron un nivel de satisfaccion

«buenox» con 88.6 % a diferencia de la clinica privada que fue «muy buenox» con 87.1 % (5).

La satisfaccion es el resultado de un proceso cognitivo de la informacién, que media
entre las expectativas del usuario y lo brindado por los servicios de salud (percepciones); esta
satisfaccion se ve reflejada cuando sus expectativas fueron alcanzadas o superadas. En este

sentido, la calidad es la capacidad de satisfacer las expectativas del usuario ampliamente (6).

En la investigacion de Lara (7), se concluye que la mayoria de los pacientes atendidos
en el area odontoldgica de un hospital en Lima, Perd, estan insatisfechos con la atencion, el
porcentaje de insatisfaccion fue mayor al 60 % en las dimensiones de capacidad de respuesta,

empatia y aspectos tangibles (7).
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La calidad en la prestacion constituye una preocupacién medular en la gestion del

sector de salud, porque traduce la eficacia de los esfuerzos y las acciones desplegadas para

promover una buena salud oral dentro de un marco de derecho a un trato digno para todos y

cada uno de los pacientes que acuden a un establecimiento de salud publico. Es por lo que,

surge la motivacion a plantear la siguiente pregunta ¢Cual es la relacion entre satisfaccion y

calidad en la atencion odontoldgica en pacientes de dos establecimientos pablicos de la red de
salud, Tacna, 2022?

1.2.

1.3.

Objetivos
1.2.1. Obijetivo general

Establecer la relacion entre satisfaccion y calidad en la atencién odontolégica
en pacientes de dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022.

1.2.2. Obijetivos especificos
Identificar las caracteristicas generales de los pacientes en la atencion

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

Establecer la relacion entre satisfaccion de los pacientes con las dimensiones
de calidad en la atencion odontolégica de dos establecimientos publicos de la red de
salud, Tacna, 2022.

Comparar la satisfaccién y calidad en la atencion odontoldgica entre dos

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

Justificacion
1.3.1. Conveniencia

La siguiente investigacion servira para obtener informacion comparativa de la
calidad en la atencién odontoldgica de pacientes que acuden al centro de salud San
Francisco y La Esperanza de la red de salud, Tacna, 2022, especialmente de los
indicadores propuestos por el modelo Servqual, basado en la medicién de las

expectativas y la percepcion del paciente.

1.3.2. Relevancia social
Esta investigacion es trascendental, porque una buena calidad en la atencion

odontoldgica es el derecho individual y social que debe alcanzar todo paciente.
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1.4.

Interpretar la relacion entre satisfaccion y calidad en la atencion odontoldgica
en pacientes de dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022.

1.3.3. Valor tedrico

El estudio permitira actualizar los conocimientos necesarios de satisfaccion y
calidad desde el angulo de la demanda, a través de la teoria Servgual, basado en el
nivel de satisfaccion mediante la expectativa y la percepcion real que expresan los
pacientes, con el que se llenard un vacio de conocimiento sobre calidad en la atencion

odontoldgica de los establecimientos publicos de salud mencionados.

1.3.4. Beneficio
Los hallazgos contribuiran a resolver un problema de la calidad en la atencion
odontoldgica y orientard estrategias institucionales para mejorar el servicio de los

establecimientos de salud mencionados.

Hipdtesis y descripcion de variables
1.4.1. Hipotesis general

La satisfaccion se relaciona significativamente con la calidad en la atencién
odontoldgica en pacientes de dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna,
2022.

1.4.2. Hipotesis especificas
Las caracteristicas generales predominantes de los pacientes son sexo
femenino, edad adulta y nivel educativo secundario, en la atencién odontoldgica de

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

La satisfaccion de los pacientes se relaciona significativamente con las
dimensiones de calidad que son elementos tangibles, capacidad de respuesta, equidad,
accesibilidad y empatia en la atencion odontol6gica de dos establecimientos publicos
de lared de salud, Tacna, 2022.

La satisfaccion y calidad en la atencién odontolégica del centro de salud La
Esperanza es mayor que el centro de salud San Francisco de la red de salud, Tacna,
2022.

14



1.4.3. Descripcion de variables
Variable independiente: calidad
Variable dependiente: satisfaccion

15



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes del problema

Silverio (8) en su investigacion concluye que, la calidad de atencién fue
«buena — alta», indicando que los pacientes se encontraron satisfechos en la atencion
odontoldgica, ademas, en la dimensién fiabilidad hubo un 78 % de satisfaccion, en seguridad
78 %, en empatia 77 % y un menor porcentaje fue para los elementos tangibles con 57 %,

donde al servicio de odontologia se consider6 de buena calidad.

Pefiafiel (9) lleg6 a concluir que, la calidad de atencion percibida en usuarios fue en
su gran mayoria de nivel bueno con 53.33 %, y la satisfaccion en la atencién al usuario fue de
nivel muy alto con 40.00 %, ademas demostrd que, existio correlacion negativa significativa
entre la calidad y satisfacciéon (rho = -.37; p < .01), pero no hubo correlacion entre las
dimensiones de percepcion en usuarios, velocidad de respuesta, prestacion de servicio, empatia

y elementos tangibles con la satisfaccion.

Preciado (10) concluye que, hubo un coeficiente de correlacion r = 0.899, que indica
que existe relacion directa y significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de

atencion en el servicio de odontologia del hospital Jerusalén de Trujillo.

Fuentes (11) llegd a concluir que, existe relacion directa y moderada entre calidad de
atencion odontologica y satisfaccion del usuario, igualmente, encontrd relacion directa y
moderada entre calidad de atencion odontoldgica en la validez de satisfaccion del usuario de

la posta de San Bartolomé.
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Ramirez (12) lleg6 a la conclusion que, los usuarios en la atencion odontoldgica de
ambos establecimientos presentan diferencias significativas, el centro de salud Montero
presenta un nivel regular, mientras que el consultorio odontoldgico R y A es percibido con un

nivel satisfactorio, con mejor satisfaccion en calidad.

Gonzélez et al. (13) concluyen que, el grado de satisfaccidn del usuario gira en funcion
del trato amable, el tiempo dedicado en la explicacién del procedimiento, el como le quedo el

trabajo, asi como la ausencia de dolor durante el desarrollo de la consulta.

Vidalon (14) lleg6 a concluir que, se encontr6 un nivel favorable de satisfaccion en la
calidad de atencion en los servicios de odontologia como tecnologia de los equipos
odontoldgicos, la apariencia en uniforme y limpieza del personal, el interés de cumplir lo
ofrecido, la informacion que proporcionan sobre el tratamiento, la confianza, la amabilidad y

preparacion del personal, el trato, capacidad del personal y la duracién de la atencion.

Renteria et al. (15) concluyen que, la calidad de atenci6n a los pacientes fue
considerada como muy satisfecha (74 %) y satisfecha (25 %). El sexo masculino presentd
mayor satisfaccion (71 %), evidenciandose que el nivel de calidad de atencion que mayor

aceptacion tuvo fue el de muy satisfecha.

Bazan (16) menciona dentro de sus conclusiones que, la percepcion de la calidad de
la clinica dental fue regular (62,5 %), cumple con los requerimientos normativos basicos sobre
infraestructura y equipamiento de nivel | - 3, cumple con las normas técnicas de bioseguridad
y proteccion, como los requerimientos aplicables a un centro odontolégico, por lo tanto, la
calidad de atencion en la clinica dental de la Universidad Tecnoldgica de Los Andes fue

regular.

Espejo (17) llegd a concluir que, la calidad de servicio en la atencion odontol6gica de
pacientes que acudieron a la clinica dental docente Cayetano Heredia es mayor que la calidad
de servicio del departamento de odontoestomatologia del hospital Cayetano Heredia en el
2017.
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2.2.

Bases tedricas
2.2.1. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcién que se
genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de
un producto o resultado contra las expectativas que se tenian. Si el resultado es mas
pobre que las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas,
estara satisfecho. Si excede las expectativas, el cliente estard muy satisfecho o
complacido. Las personas suelen desarrollar percepciones méas favorables de un

producto o servicio cuya marca ya les provoca sentimientos positivos (18).

Cuando las percepciones de un cliente satisfacen sus expectativas, se dice que
estas se confirman y el cliente queda satisfecho. Si las percepciones y las expectativas
no son iguales, entonces se dice que la expectativa se rectifica (19).

Thompson (20) menciona que, la satisfaccion es influida directamente por la
percepcidn, tiene elementos ligados a aspectos que no solo afectan a los usuarios
externos sino también a los colaboradores de salud (estado de animo). Que el agrado
0 satisfaccion es saciar las expectativas de los usuarios, que se percibe a lo largo de la
duracion del servicio prestado en sus diferentes aspectos, de tal forma, la satisfaccion

esta influida por las expectativas bajas o altas que tenga un usuario sobre un servicio.

La satisfaccion del paciente puede influenciar en diversos aspectos, como el
modo para que el usuario acceda o no al servicio, lugar a donde asiste para ser
atendido, modo de disponibilidad para hacer los pagos por los servicios que se brinda,
modo de cumplir con las orientaciones del proveedor de los servicios, modo que el
paciente tenga iniciativas de regresar o no al proveedor, y modo en que el usuario

recomienda o no los servicios a otras personas (21).

La satisfaccion del usuario implica una experiencia racional o cognitiva,
derivada de la comparacion entre las expectativas y el comportamiento del producto o
servicio; estd subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores
morales, culturales, necesidades personales y a la propia organizacién sanitaria. Estos
elementos condicionan que la satisfaccion sea diferente para distintas personas y para
la misma persona en diferentes circunstancias. El objetivo de los servicios sanitarios
es satisfacer las necesidades de sus usuarios, y el analisis de la satisfaccion es un

instrumento de medida de la calidad de la atencidn de salud.
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La satisfaccion del usuario depende no solo de la calidad de los servicios sino
también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o
exceden sus expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene
acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes.

2.2.2. Dimensiones de la satisfaccion del usuario
Las dimensiones de la satisfaccidn del usuario fueron tomadas de Preciado (10),
en su tesis “Satisfaccion y calidad de atencion odontoldgica en los usuarios del hospital

Jerusalén, Trujillo, 2020y son las siguientes (10):

2.2.2.1. Lealtad
Es el sello distintivo de los lideres y se da cuando ellos pueden ayudar

a sus empleados a construir relaciones con los clientes correctos, asimismo,
los clientes puedan crear un valor tan consistente, que quieran regresar por
mas, tarde o temprano a hacer todos sus negocios con este servicio (22). Segun
Pintado (23), es el grado en el que un empleado se identifica con la
organizacion y desea seguir participando activamente en ella, por lo que, en
este estudio, las respuestas leales del usuario estdn basadas en las
recomendaciones que el odont6logo indica, el cumplimiento de las citas
programadas, en la higiene oral, el respeto y la confortabilidad con la atencion

dental.

2.2.2.2. Confiabilidad
Es la capacidad de ofrecer un servicio que se promete de manera

segura y precisa; de otro modo, la confiabilidad implica que la institucién
cumpla sus promesas respecto de lo que ofrece, la prestacion del servicio, la
solucidn de problemas y los precios (24). En este contexto, el usuario percibe
el grado de satisfaccion de la seguridad, claridad en el diagndstico, el
cumplimiento del horario de trabajo del odontélogo y la comodidad que siente

en el consultorio durante la atencion dental.

2.2.2.3. Validez
Constituye una caracteristica principal del servicio que brinda el

odontologo de una manera correcta y eficaz, ademas de la capacidad de lograr

el efecto que se desea 0 se espera en concordancia con las expectativas del
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paciente (24); aqui el usuario percibe el grado de satisfaccion de la eficiencia
del trabajo, las explicaciones del tratamiento, el tiempo que permanece en la
sala de espera, la conformidad del material utilizado y la atencion adecuada

en el consultorio dental.

2.2.2.4. Calidad
La calidad es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto

o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas
o latentes. Se puede decir que el vendedor ha entregado calidad cuando su
producto o servicio cumple o excede las expectativas del cliente. La calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente estan intimamente relacionadas.
Niveles mas altos de calidad dan como resultado niveles méas altos de

satisfaccion del cliente (18).

Un aspecto que se ha de destacar es que el producto o resultado del
proceso de atencion de salud no esté en un objeto, sino intrinsecamente unido
a las personas que reciben la atencidn, por lo tanto, estas personas, junto al
profesional de salud, deben tener una participacion muy activa durante el
proceso de atencion y también en la solucién de los problemas de salud, nada
parecido a la produccion material. Ademas, hay que tener en cuenta que
existen normas, procedimientos e indicadores de calidad que, por constituir
aspectos cientificos y técnicos, no son percibidos por quien recibe los servicios

de salud y, por tanto, no los puede valorar o calificar (25).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en 1981, define la
calidad como «una situacion en la que el paciente o usuario del servicio es
diagnosticado y recibe un tratamiento correcto, de acuerdo con los
conocimientos actuales de la ciencia, y segun sus factores biol6gicos, con un
coste bajo de recursos, una baja exposicion de riesgos posibles de dafio

colateral y un alto grado de satisfaccion para el usuario» (26).

Barbosa menciona que, «la calidad de la atencion es aquella que se
espera que pueda proporcionar al usuario el maximo y mas completo bienestar
después de valorar el balance de ganancias y pérdidas que pueden acompafar

el proceso en todas sus partes» (21).
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«La calidad es el grado en que las caracteristicas de un producto o

servicio cumplen los objetivos para los que fue creado».

«Una atencion sanitaria de alta calidad es la que identifica las
necesidades de salud (educativas, preventivas, curativas y de mantenimiento)
de los individuos o de la poblacion, de una forma total y precisa, que destina
los recursos (humanos y otros) de forma oportuna y tan efectiva como el

estado actual del conocimiento lo permite.

Todas las iniciativas tomadas para mejorar la calidad y los resultados
en los sistemas de salud tienen su punto de partida en una comprension de lo
que significa «calidad», sin esta comprension, seria imposible disefiar las
intervenciones y medidas utilizadas para mejorar los resultados. Hay muchas
definiciones de calidad utilizadas tanto en relacién con la atencion de la salud

y sistemas de salud, y en otras esferas de actividad.

Un sistema de salud deberia tratar de hacer mejoras en seis areas o
dimensiones de calidad, que se nombran y describen a continuacion. Estas

dimensiones requieren que la atencién médica sea (27):

e Eficaz: brindando atencion de salud adherida a una base de evidencia de
mejores resultados de salud para individuos y comunidades, basados en la
eficiencia, brindando atencién médica de una manera que maximiza el uso

de los recursos y evita el desperdicio.

e Accesible: brindando atencion medica oportuna, geograficamente
razonable, y proporcionado en un entorno donde las habilidades y los

recursos son apropiados para los que la demandan.

e Aceptable/centrado en el paciente: brindando atencion médica que toma
en cuenta las preferencias y aspiraciones de los usuarios del servicio

individual y las culturas de sus comunidades.
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e Equitativa: brindando atencion médica que no varia en calidad debido a
caracteristicas personales como género, raza, etnia, ubicacién geogréfica,

0 estado socioeconémico.

e Segura: brindando atencién médica que minimiza los riesgos y dafios a los

usuarios del servicio.

2.2.2.5. Calidad del servicio en el sector publico
Los servicios del sector publico son responsables ante los ciudadanos

y las comunidades, asi como ante sus clientes. Varios investigadores se han
ocupado de la calidad de atencion en los servicios pablicos, consensuando que
la informacién circundante, claramente, apoyaba el uso de Servqual en el
sector publico, porque es mas completa, ya que no es simplemente una
cuestién de satisfacer las necesidades expresadas, sino de conocer las
necesidades no expresadas, establecer prioridades, asignar recursos Vv,
publicamente, justificar y contabilizar lo que se ha hecho.

Anderson (28), también midié la calidad del servicio proporcionado
por una universidad publica de salud clinica. Usando 15 declaraciones que
representan las cinco dimensiones de Servqual, evalué la calidad del servicio
provisto por la clinica en el centro de salud de la universidad de Houston. Los
pacientes se encontraron generalmente insatisfechos con las cinco
dimensiones de Servqual. Por otro lado, las dimensiones tangibles y empatia

exhibieron el més bajo nivel de insatisfaccion (28).

Usando el enfoque Servqual, Wisniewski (29), llevé a cabo un estudio
para evaluar la satisfaccion del cliente dentro del sector publico en una amplia
gama de servicios de Scottish Councils, el andlisis de los puntajes de brecha
reveld que los elementos tangibles y la confiabilidad tenian lagunas negativas
gue indican que las expectativas del cliente no se cumplieron, por otro lado,
la receptividad y seguridad fueron positivas, lo que implica que, las
expectativas del cliente realmente fueron excedidas por el servicio

proporcionado (29).
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Agus et al. (30) llevaron a cabo una investigacion para identificar a la
gerencia y al cliente percepciones de las précticas de calidad del servicio en el
sector publico de Malasia, su modelo se enfoco en las percepciones de la
entrega del servicio real, donde usaron nueve de los diez servicios,
dimensiones identificadas por Parasuraman et al. (31) quienes analizaron las
percepciones de la gerenciay clientes, por lo tanto, observo que la mayoria de
los estudios, se han concentrado en la calidad del servicio en el sector de
servicios publicos de EE. UU. y Europa, mientras que, en algunos mas
recientes, los estudios han analizado la calidad del servicio en los paises en
desarrollo (30).

2.2.2.6. El Servqual
El cuestionario de calidad del servicio (Servqual) se utiliza para

determinar la satisfaccion del cliente, fue elaborado por Parasuraman et
al. (31) es uno de los instrumentos pertinentes para medir la calidad de los
servicios tal como los percibe el cliente, teniendo el auspicio del Marketing
Science Institute y con validacion para América Latina por Michelsen
Consulting con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en
los Servicios, el estudio de validacion termind en junio de 1992 (32), cuyas

dimensiones son:

e Fiabilidad: es una cualidad que tiene un prestador de salud, para cumplir

en forma satisfactoria con los servicios que oferta.

e Capacidad de respuesta: es la voluntad que tiene una persona para
atender a los pacientes, de manera rapida y oportuna, con una atencion de

calidad y en corto tiempo.

e Aspectos tangibles: es todo aquello que se refiere a la parte fisica de un
establecimiento o institucion de salud, asi como la apariencia fisica y
condiciones de los equipos, instalaciones, material de comunicacion,

limpieza y comodidad.
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2.3.

e Nivel de seguridad: es un método que mide la confianza que brindan las
actitudes de los prestadores de salud al ofrecer un servicio, en base a sus
conocimientos, amabilidad, privacidad y destreza para inspirar confianza

y comunicarse.

e Empatia: se refiere a la habilidad que tiene un trabajador de la salud, para
colocarse en la situacion de alguna otra persona, entendiéndolo y tratando
de atenderlo en forma adecuada, segun sus necesidades (31).

Definicion de términos basicos
2.3.1. Calidad de atencion

Conjunto de actividades que realizan los establecimientos de salud y los
servicios médicos de apoyo en el proceso de atencién, desde el punto de vista técnico
y humano, para alcanzar los efectos deseados (33).

2.3.2. Expectativa del usuario
Define lo que el usuario espera del servicio que brinda la institucion de salud.

Esta expectativa se forma basicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades

conscientes, la comunicacion boca a boca e informacion externa (33).

2.3.3. Percepcion del usuario
Como percibe el usuario que la organizacion cumple con la entrega del

servicio de salud ofertado (33).

2.3.4. Satisfaccion del usuario externo
Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las

expectativas y percepciones del usuario en relacion con los servicios que esta le
ofrece (33).

2.3.5. Usuario externo
Persona que acude a un establecimiento de salud para recibir una atencién de

salud de manera continua y con calidad, en el contexto de familia y comunidad (33).

24



CAPITULO 111
METODOLOGIA

3.1.  Meétodos y alcance de la investigacion
El estudio tuvo un método cientifico, ya que existio un sistema de conocimientos que

agrupa la induccion y deduccidn, para asi formar conocimientos teéricos y aplicados.

Tipo de investigacién: basica, debido a que permitié producir conocimientos y

teorias.

Alcance: correlacional, ya que las variables interactuaron entre si, es decir que, cuando

una de ellas cambia la otra variable también cambia.

3.2.  Disefio de la investigacion
La investigacion fue de disefio no experimental, transversal, debido a que se
recopilaron datos por Unica vez y de caracter prospectivo, ya que se enfoc en un determinado

periodo de tiempo donde acontecen los registros (34).

3.3.  Poblacién y muestra
La poblacién de estudio estuvo conformada por un total de 215 pacientes en la

atencion odontologica del:

e Centro de salud San Francisco: 96

e Centro de salud La Esperanza: 119
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La muestra es un subconjunto de la poblacion, blanco de la inferencia, para su calculo

se utilizo la ecuacion para proporciones de una poblacion finita:

B Z?xpxqxN
Ce?x(N-1)+Z%x pxq

Tabla 1. Tamafio de muestra

Tamafio de la poblacion N
Proporcién de pacientes que se espera que estén insatisfechos

p
Proporcidn de pacientes que se espera que estén satisfechos. Su valor es (1-p) q
Error estandar E
Valor de «Z» para el intervalo de confianza 95 %. El valor de «z» esiguala1.96 Z

215
0,5

0,5
0,05
1,96

Muestra (n): 138 pacientes de la atencion odontoldgica

La distribucion de la muestra se realizd por afijacién proporcional de la siguiente

manera;
e Centro de salud San Francisco: 62

e Centro de salud La Esperanza: 76

El muestreo fue aleatorio simple, dado el propésito de inferencia estadistica.

3.3.1. Criterios de inclusion

e Pacientes con atencién odontoldgica que aceptaron participar voluntariamente en

el estudio.

e Pacientes mayores a 18 afios

e Pacientes que no presentan ninguna patologia psicoldgica o mental.

3.3.2. Criterios de exclusion

e Paciente de atencion odontoldgica con problemas de salud mental
e Paciente de atencion odontolégica menor de 18 afios

e Pacientes que no quisieron participar en la investigacion.

e Pacientes que no hayan recibido atencién odontoldgica.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica empleada fue la encuesta, ya que, el estudio se limitd a recoger datos en

forma autoadministrada y no existié manipulacion de ellas.
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El instrumento de recoleccion de datos estuvo conformado por dos partes, satisfaccion
y calidad (10).

Satisfaccion, estuvo constituida por 15 items o preguntas adaptadas, y contempla 3

dimensiones que son lealtad (5 item), confiabilidad (5 item), validez (5 item).

Calidad, estuvo conformada por 23 items o preguntas empleando Servqual
modificado, el que contempla 5 dimensiones que son equidad (5 items), empatia (5 items),
capacidad de respuestas (4 items), accesibilidad (4 items) y aspectos tangibles (5 items).

Se realizaron de forma an6nima mediante una encuesta a los participantes que
estuvieron presentes en el area de odontologia de los centros de salud San Francisco y La
Esperanza, el instrumento se aplicd en un tiempo de aproximadamente 10 minutos. Para
cuantificar los resultados se usd una escala numérica del 1 al 7 cuyos valores fueron: 1
Extremadamente malo, 2 Muy malo, 3 Malo, 4 Regular, 5 Bueno, 6 Muy bueno, y 7

Extremadamente bueno.

3.4.1. Confiabilidad

Preciado (10) realizé 15 pruebas al azar del instrumento aplicado, obteniendo
una confiabilidad alfa de Cronbach de a = 0.867 (a. > 0.70) en el instrumento que
evalla la satisfaccion de los usuarios y un coeficiente de confiabilidad alfa de
Cronbach de a = 0.899 (o > 0.70) para la calidad de servicio en la atencion
odontoldgica. La confiabilidad fue medida usando el coeficiente alfa de Cronbach,
permitiendo evaluar el grado en que un instrumento aplicado genera resultados
similares y relacionados en un mismo individuo; una de las formas de obtener la
confiabilidad es usando la medida de consistencia interna denominada alfa de
Cronbach, cuyos valores oscilaron entre 0 y 1, donde el coeficiente cero significa nula

confiabilidad y el coeficiente uno expresa una alta confiabilidad (35).

Con los datos obtenidos en las encuestas se elaboré una base de datos en
Microsoft Office Excel 2016 y el andlisis de datos se realizé en el software estadistico
IBM SPSS Statistics v.25, obteniendo las tablas de contingencia de una y doble

entrada necesarias para presentar los resultados.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Tabla 2. Caracteristicas generales de los pacientes en la atencién odontolégica de dos
establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022

Establecimiento de salud

Centro de Centro de
Caracteristicas generales salud _San salud La Total
Francisco Esperanza
N % N % N %
Joven 38 61.3 31 40.8 69 50.0
Edad Adulto 24 38.7 36 47.4 60 43.5
Adulto mayor 0 0.0 9 11.8 9 6.5
Total 62 100.0 76 100.0 138 100.0
Masculino 17 27.4 24 31.6 41 29.7
Sexo Femenino 45 72.6 52 68.4 97 70.3
Total 62 100.0 76 100.0 138 100.0
Primaria 4 6.5 9 11.8 13 9.4
Secundaria 33 53.2 34 44.7 67 48.6
Nivel educativo Sup. técnico 9 14.5 14 18.4 23 16.7
Sup. universitario 16 25.8 19 25.0 35 25.4
Total 62 100.0 76 100.0 138 100.0
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Interpretacion: en la tabla 2, de la muestra estudiada, en cuanto a la edad, se observa

que en el centro de salud San Francisco, el porcentaje mayor que acude a la atencion

odontoldgica son pacientes jovenes (61.3 %), mientras que en el centro de salud La Esperanza

son pacientes adultos con 47,4 %.

En cuanto al sexo, los pacientes que acuden a la atencion odontoldgica son en su

mayoria mujeres; centro de salud San Francisco 72,6 % y centro de salud La Esperanza 68,4 %.

En relacion con el nivel educativo, los pacientes que acuden a la atencion odontol6gica

son en su mayoria de nivel educativo secundaria; centro de salud San Francisco 53,2 % y

centro de salud La Esperanza 44,7 %.

Se concluye que los pacientes que mas acuden a la atencion odontoldgica de dos

establecimientos de salud son jévenes y adultos (93,5 %), sexo femenino (70,3 %) y de nivel

de instruccion secundaria (48,6 %).
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Figura 1. Caracteristicas generales de los pacientes en la atencién odontolégica de dos
establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022
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Tabla 3. Niveles de satisfaccion de los pacientes en la atencion odontoldgica de dos
establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022

Establecimiento de salud

Satisfaccion del paciente %ean: rlg)rgzsilegd Cfgtégp%er:?;;d Total
N % N % N %
Deficiente 0 0.0 8 10.5 8 5.8
Regular 25 40.3 21 27.6 46 33.3
Bueno 37 59.7 47 61.8 84 60.9
Total 62 100.0 76 100.0 138 100.0

Interpretacién: en la tabla 3, en el centro de salud San Francisco, de la muestra
estudiada, el 59,7 % de los pacientes tienen nivel de satisfaccion buena de la atencion
odontoldgica recibida y el 40,3 % tiene satisfaccidon regular. En el centro de salud La
Esperanza, el 61,8 % de los pacientes tienen satisfaccion buena de la atencion odontoldgica
recibida, el 27,6 % satisfaccion regular y 10,5 % satisfaccion deficiente. Se determina que la
satisfaccion en la atencion odontoldgica es de nivel bueno en ambos establecimientos de salud;
San Francisco (59,7 %) y La Esperanza (61,8 %).

mC.S.San Francisco mC.S. La Esperanza

70.0% .
59.7% 61.8%
60.0%
50.0%
o 40.3%
‘E 40.0%
Q 0,
g 30.0% 27.6%
a
20.0%
10.5%
10.0%
oo [l
0.0%
Deficiente Regular Bueno

Satisfaccion del usuario

Figura 2. Niveles de satisfaccion de los pacientes en la atencion odontolégica de dos
establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022
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Tabla 4. Dimensiones de la satisfaccion de los pacientes en la atencién odontoldgica de dos

establecimientos publicos de la red de salud Tacna, 2022

Establecimiento de salud

Centro de salud

Centro de salud

Dimensiones de la satisfaccion . Total
San Francisco La Esperanza
N % N % N %
Deficiente 1 1.6 4 5.3 5 3.6
Regular 20 32.3 22 28.9 42 30.4
Lealtad
Bueno 41 66.1 50 65.8 91 65.9
Total 62 100.0 76 100.0 138 100.0
Deficiente 2 3.2 6 7.9 8 5.8
Regular 22 35.5 23 30.3 45 32.6
Confiabilidad
Bueno 38 61.3 47 61.8 85 61.6
Total 62 100.0 76 100.0 138 100.0
Deficiente 0 0.0 5 6.6 5 3.6
Regular 31 50.0 29 38.2 60 435
Validez
Bueno 31 50.0 42 55.3 73 52.9
Total 62 100.0 76 100.0 138 100.0

Interpretacién: en la tabla 4, en el centro de salud San Francisco las dimensiones de

satisfaccion mostraron en general un nivel bueno; lealtad (66,1 %), confiabilidad (61,3 %) y

validez (50 %). Igualmente, en el centro de salud La Esperanza se evidencié un nivel bueno
en las dimensiones de satisfaccion; lealtad (65,8 %), confiabilidad (61,8 %) y validez (55,3 %).

Se concluye que las dimensiones de la satisfaccion en la atencién odontoldgica de dos

establecimientos de salud son en promedio de nivel bueno.
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Figura 3. Dimensiones de la satisfaccion de los pacientes en la atencién odontolégica de dos
establecimientos pablicos de la red de salud, Tacna, 2022

Tabla 5. Niveles de calidad en la atencion odontologica de dos establecimientos publicos de
la red de salud, Tacna, 2022

Establecimiento de salud
Centro de salud Centro de salud

Niveles de calidad San Francisco La Esperanza Total
N % N % N %
Deficiente 4 6.5 11 14.5 15 10.9
Regular 31 50.0 22 28.9 53 38.4
Bueno 27 43.5 43 56.6 70 50.7
Total 62 100.0 76 100.0 138 100.0

Interpretacion: en la tabla 5, en el centro de salud San Francisco, de la muestra
estudiada, el 43,5 %, de los pacientes perciben como nivel bueno la calidad de servicio en la
atencion odontoldgica, el 50 % como nivel regular y 6,5 % como nivel deficiente. En el centro
de salud La Esperanza, el 56,6 % de los pacientes perciben que es buena la calidad de servicio
en la atencion odontolégica, el 28,9 % como nivel regular y 14,5 % como nivel deficiente. Se
determina que la calidad en la atencion odontolégica del centro de salud San Francisco es de

nivel regular (50 %) y en el centro de salud La Esperanza es de nivel bueno (56,6 %).
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Figura 4. Niveles de calidad en la atencién odontoldgica de dos establecimientos publicos
de la red de salud, Tacna, 2022

Tabla 6. Dimensiones de calidad en la atencidn odontolégica de dos establecimientos
publicos de la red de salud, Tacna, 2022

Calidad de atencién

Dimensiones / EE. SS. Deficiente Regular Bueno Total

N % N % N %

Centro de salud San Francisco

Equidad 4 6.5 15 242 43 69.4 62

Empatia 6 9.7 27 43.5 29 46.8 62
Capacidad de respuesta 6 9.7 33 53.2 23 37.1 62
Accesibilidad 13 21.0 32 51.6 17 27.4 62
Tangibles 8 12.9 23 37.1 31 50.0 62

Centro de salud La Esperanza
Equidad 10 13.2 18 23.7 48 63.2 76
Empatia 12 15.8 24 31.6 40 52.6 76
Capacidad de respuesta 13 171 36 47.4 27 35.5 76
Accesibilidad 17 224 37 48.7 22 28.9 76
Tangibles 11 145 23 30.3 42 55.3 76

Interpretacion: en la tabla 6, en el centro de salud San Francisco segun las
dimensiones de calidad de nivel bueno fueron; equidad (69,4 %), empatia (46,8 %) y tangibles
(50 %), de nivel regular fueron; capacidad de respuesta (53,2 %) y accesibilidad (51,6 %),

mientras que la dimension que mas puntaje obtuvo en deficiente fue accesibilidad (21 %). Asi
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mismo, en el centro de salud La Esperanza las dimensiones de calidad de nivel bueno fueron;
equidad (63,2 %), empatia (52,6 %) y tangibles (55,3 %), de nivel regular fueron; capacidad
de respuesta (47,4 %) y accesibilidad (48,7 %), mientras que la dimension que mas puntaje

obtuvo en deficiente fue accesibilidad (22.4 %).

Se concluye que las dimensiones de calidad en la atencion odontolégica de ambos

establecimientos de salud mostraron ciertos disgustos en la dimensidon de accesibilidad

(21,0 % y 22,4 %), mientras que en las otras dimensiones mostraron un promedio de nivel

regular y bueno.
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Figura 5. Dimensiones de calidad en la atencién odontoldgica del centro de salud San Francisco de
la red de salud, Tacna, 2022
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Figura 6. Dimensiones de calidad en la atencion odontoldgica del centro de salud La Esperanza de
la red de salud, Tacna, 2022.

Tabla 7. Comparacién entre los niveles de satisfaccion y la calidad en la atencion
odontoldgica de dos establecimientos de salud pablicos de la red de salud, Tacha, 2022

Establecimientos de salud publicos de la red salud Tacna
Calidad de atencion

Satisfaccion

del Centrodesalud  Centro de salud Total
paciente San Francisco La Esperanza
N % N % N %
Deficiente 4 3.2 19 125 23 8.3
Regular 56 45.2 43 28.3 99 35.9
Bueno 64 51.6 90 59.2 154 5.8

Interpretacion: segin la tabla 7, se observan los resultados obtenidos de la
comparacion del nivel de satisfaccion y calidad en dos establecimientos publicos, en el centro
de salud San Francisco, el 51,6 % de los pacientes tienen nivel de satisfaccion y calidad buena
de la atencion odontoldgica recibida, el 45,2 % tiene satisfaccion y calidad regular y 3,2 %
satisfaccion y calidad deficiente. En el centro de salud La Esperanza, el 59,2 % de los pacientes
tiene satisfaccion y calidad buena de la atencién odontoldgica recibida, el 28,3 % satisfaccion

y calidad regular y 12,5 % satisfaccion y calidad deficiente.

Por tanto, se concluye que el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion
odontoldgica con nivel bueno es mayor en el centro de salud La Esperanza con 59,2 % que el

centro de salud San Francisco con 51,6 %.
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4.2.

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

Prueba de hipotesis

4.2.1. Prueba de normalidad

Para efectuar la prueba de normalidad de las variables satisfaccion del

paciente y calidad de atencidn, se plantean las siguientes hipotesis:

Ho: los datos provienen de una distribucion normal.
Hi: los datos no provienen de una distribuciéon normal.
SIG o p-valor > 0.05: se acepta Ho.

SIG o p-valor < 0.05: se rechaza Ho.

Tabla 8. Prueba de Kolmogérov-Smirnov de las dimensiones de satisfaccion y calidad en la
atencion odontologica de dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Dimensiones de satisfaccién 0.380 138 0.000
Lealtad 0.410 138 0.000
Confiabilidad 0.384 138 0.000
Validez 0.342 138 0.000
Dimensiones de calidad 0.104 138 0.001
Equidad 0.157 138 0.000
Empatia 0.115 138 0.000
Capacidad de respuesta 0.093 138 0.005
Accesibilidad 0.128 138 0.000
Tangibles 0.134 138 0.000

36



Interpretacion: segun los valores de la tabla 8, se decide utilizar la prueba
de normalidad de Kolmogérov-Smirnov, porque la poblacién es mayor a 50 unidades
u observaciones y en cuanto a la evaluacion de la variable satisfaccién, asi como la
variable calidad con sus dimensiones, resultaron con una significancia asintotica
(p-valor menor a 0,05), por lo que se rechaza Ho. Asi, se interpreta, que los datos de

ambas variables no provienen de una distribucion normal.

4.2.2. Comprobacion de la hipétesis general

Ho: la satisfaccién no se relaciona significativamente con la calidad en la
atencion odontoldgica en pacientes de dos establecimientos publicos de la red de
salud, Tacna, 2022.

Hi: la satisfaccion se relaciona significativamente con la calidad en la atencién
odontoldgica en pacientes de dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna,
2022,

Sea a.=0.05

Prueba estadistica: no paramétrica rho de Spearman

Caélculo de la prueba estadistica:

Tabla 9. Relacién de satisfaccion y calidad en la atencién odontoldgica en pacientes de dos
establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022.
Satisfaccion  Calidad de
del paciente atencién

Coeficiente de correlacion 1.000 0.802
Satisfaccion . .

del paciente Sig. (bilateral) 0.000

Rho de N 138 138

Spearman Calidad d Coeficiente de correlacion 0.802 1.000
alidad de . )

atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 138 138

o Decision estadistica: se rechaza Ho si el valor p es menor o igual que 0.05.
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Interpretacion: segln la tabla 9, se concluye que Ho es falsa, porque el valor p es
igual a 0.000 y es menor al nivel de significancia al 5 % (0.05), por lo tanto, se acepta la H1y
se afirma con un 95 % de confiabilidad que la satisfaccion se relaciona significativamente con
la calidad en la atencién odontoldgica de dos establecimientos publicos de la red de salud,
Tacna, 2022.
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Figura 8. La satisfaccién y su relacion con la calidad en la atencion odontoldgica en
pacientes de dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022

4.2.2.1. Primera hipotesis especifica
Ho: las caracteristicas generales predominantes de los pacientes no
son sexo femenino, edad adulta y nivel educativo secundario, en la atencién

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

Hi: las caracteristicas generales predominantes de los pacientes son
sexo femenino, edad adulta y nivel educativo secundario, en la atencién
odontol6gica de dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022.

Sea o= 0.05

Prueba estadistica: chi cuadrado

Célculo de la prueba estadistica.
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Tabla 10. Prueba chi cuadrado para comprobar diferencias entre las categorias de
caracteristicas demogréaficas de pacientes en la atencién odontolégica de dos
establecimientos publicos de la red de salud, Tacna

Chi-cuadrado gl asirsltlgﬁca
Edad 45,5222 2 0.000
Sexo 22,725 1 0.000
Nivel educativo 47,855° 3 0.000

o Decision estadistica: se rechaza Ho si el valor p es menor o igual que 0.05.

Interpretacién: segin la tabla 10, se concluye que Ho es falsa,
porque el valor p es igual a 0.000 y es menor al nivel de significancia al 5 %
(0.05) por lo tanto, se acepta la H; y se afirma con un 95 % de confiabilidad
gue el sexo predominante es el femenino y el nivel de instruccion mas
frecuente fue el nivel secundario con diferencia significativa (p < 0,05) en los
pacientes en la atencién odontoldgica en dos establecimientos de la red de
salud, Tacna, 2022.

4.2.2.2. Segunda hipotesis especifica

Ho: la satisfaccién de los pacientes no se relaciona significativamente
con las dimensiones de calidad; elementos tangibles, capacidad de respuesta,
equidad, accesibilidad y empatia en la atencién odontoldgica de dos

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

H1: la satisfaccion de los pacientes se relaciona significativamente
con las dimensiones de calidad; elementos tangibles, capacidad de respuesta,
equidad, accesibilidad y empatia en la atencion odontol6gica de dos
establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022.

Sea a=0.05

Prueba estadistica: no paramétrica rho de Spearman

Calculo de la prueba estadistica.
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Tabla 11. Relacion de satisfaccion de los pacientes con las dimensiones de calidad
en la atencién odontolégica de dos establecimientos publicos de la red de salud,

Tacna, 2022.
Dimensiones de calidad Rho de
p valor
Spearman
Equidad 0.542 0.000
Satisfaccion Empatia 0.771 0.000
de los Capacidad de respuesta 0.742 0.000
ient -
pacientes Accesibilidad 0.757 0.000
Elementos tangibles 0.739 0.000

¢ Decision estadistica: se rechaza Ho si el valor p es menor o igual que 0.05.

Interpretacion: segun latabla 11, se concluye que Ho es falsa, porque
el valor p es igual a 0.000 y es menor al nivel de significancia al 5 % (0.05),
por lo tanto, se acepta la Hyy se afirma con un 95 % de confiabilidad que la
satisfaccion de los pacientes se relaciona significativamente a las dimensiones
de calidad, que son equidad, empatia, capacidad de respuesta, accesibilidad y
elementos tangibles en la atencién odontoldgica de dos establecimientos

publicos de la red de salud, Tacna, 2022.

4.2.2.3. Tercera hipotesis especifica

Ho: la satisfaccion y calidad en la atencion odontoldgica del centro de
salud La Esperanza no es mayor que el centro de salud San Francisco de la
red de salud, Tacna, 2022.

H1: la satisfaccion y calidad en la atencion odontoldgica del centro de
salud La Esperanza es mayor que el centro de salud San Francisco de la red
de salud, Tacna, 2022.

Sea o= 0.05

Prueba estadistica: chi cuadrado de independencia

Calculo de la prueba estadistica.
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Tabla 12. Analisis de chi cuadrado para la asociacién entre los niveles de
satisfaccion y la calidad en la atencion odontoldgica de dos establecimientos de
salud publicos de la red de salud, Tacna, 2022
Establecimientos de salud publicos
de la region de salud Tacna

Chi cuadrado 15.957
Satisfaccion | 2
del paciente gt
Sig. 0.000
Chi cuadrado 15.174
Calidad de
- gl 2
servicio
Sig. 0.001

e Decision estadistica: se rechaza Ho si el valor p es menor o igual que 0.05.

Interpretacion: segun la tabla 12, se concluye que Ho es falsa, porque
el valor p es igual a 0.000 y es menor al nivel de significancia al 5 % (0.05),
por lo tanto, se acepta la Hyy se afirma con un 95 % de confiabilidad que la
satisfaccion y la calidad de atencion de nivel bueno en la atencién
odontoldgica del centro de salud La Esperanza es mayor que el centro de salud

San Francisco de la red de salud, Tacna, 2022.

4.3.  Discusion de resultados

El presente estudio tuvo como objetivo establecer la relacion que existe entre
satisfaccion y calidad en la atencion odontol6gica en pacientes de dos establecimientos de la
red de salud, Tacna, 2022.

La investigacion revel6 que, de la muestra estudiada, tanto en el centro de salud San
Francisco y centro de salud La Esperanza, los pacientes jovenes y adultos (93,5 %) fueron més
que los adultos mayores; asi mismo, hubo predominio del sexo femenino (70,3 %) y nivel
educativo secundario (48,6 %) en ambos establecimientos de salud publicos. Este resultado es
parecido a lo reportado por Espejo (17), quien encontr6 un mayor porcentaje en las variables
de sexo femenino 62,5 %, edad 41 a 45 afios (15,5 %) y grado de instruccion superior completa
(23,5 %).

Cabe destacar que en el centro de salud San Francisco, mas de la mitad (59,7 %) de
pacientes presentaron un nivel de satisfaccién buena de la atencion odontoldgica recibida y
alrededor del 40,3 % tuvo satisfaccion regular; algo similar fue en el centro de salud La

Esperanza, donde el 61,8 % de los pacientes tenian satisfaccion buena y alrededor del 27,6 %
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satisfaccion regular, aunque aqui se observé un 10,5 % de satisfaccion deficiente a diferencia
del centro de salud San Francisco, determinando que ambos establecimientos de salud tienen
un nivel bueno de satisfaccion. Este resultado difiere de lo reportado por Preciado (10), quien
encontro que el 62 % de los usuarios externos tuvieron nivel regular en la satisfaccion, 21.3 %
nivel deficiente y solo 16.7 % obtuvieron nivel bueno en la satisfaccion, determinando que la
satisfaccion del usuario externo del establecimiento de salud Jerusalén de Trujillo, fue de nivel

regular a deficiente.

Segun las dimensiones de satisfaccion, en el centro de salud San Francisco los
pacientes manifestaron en general un nivel bueno en lealtad (66,1 %), confiabilidad (61,3 %)
y validez (50 %). Igualmente, en el centro de salud La Esperanza se evidencié un nivel bueno
en las dimensiones de satisfaccion; lealtad (65,8 %), confiabilidad (61,8 %) y validez (55,3 %).
Se concluye que las dimensiones de la satisfaccion en la atencion odontoldgica de dos
establecimientos de salud son en promedio de nivel bueno. Este resultado difiere de lo
reportado por Preciado (10), ya que en las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios
externos del establecimiento de salud Jerusalén de Trujillo, resultaron en promedio de nivel
regular, asi por ejemplo, en lealtad fue 63 %, casi similar a la validez con 60 % y
confiabilidad 61 %.

Referente a la calidad de atencion, en el centro de salud San Francisco, de la muestra
estudiada, el 43,5 %, de los pacientes percibe como nivel bueno la calidad de servicio en la
atencion odontoldgica, el 50 % como nivel regular y 6,5 % como nivel deficiente. En el centro
de salud La Esperanza, el 56,6 % de los pacientes percibe que es buena la calidad de servicio
en la atencion odontoldégica, el 28,9 % como nivel regular y 14,5 % como nivel deficiente. Se
determina que la calidad en la atencion odontolégica del centro de salud San Francisco es de
nivel regular (50 %) y en el centro de salud La Esperanza es de nivel bueno (56,6 %). Este
resultado es casi similar a lo reportado por Silverio (8), quien concluy6 que, la calidad de
atencion fue «buena — alta», indicando que los pacientes se encontraron satisfechos en la
atencion odontoldgica. Igualmente, es similar al de Pefiafiel (9), quien concluyé que la calidad

de atencion percibida en usuarios en su gran mayoria fue de nivel bueno con 53,33 %.

Segun las dimensiones de calidad, en el centro de salud San Francisco de nivel bueno
fueron equidad (69,4 %), empatia (46,8 %) y tangibles (50 %); de nivel regular fueron
capacidad de respuesta (53,2 %) y accesibilidad (51,6 %); mientras que, la dimension que mas
puntaje obtuvo en deficiente fue accesibilidad (21 %). Asi mismo, en el centro de salud La

Esperanza las dimensiones de calidad de nivel bueno fueron equidad (63,2 %), empatia
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(52,6 %) y tangibles (55,3 %); de nivel regular fueron capacidad de respuesta (47,4 %) y
accesibilidad (48,7 %); mientras que la dimension que mas puntaje obtuvo en deficiente fue
accesibilidad (22.4 %). Este resultado difiere a lo encontrado por Preciado (10), ya que las
dimensiones de la calidad de los usuarios externos del establecimiento de salud Jerusalén de
Trujillo resultaron en su mayoria con nivel regular en equidad (63 %), empatia (63 %),
accesibilidad (64,8 %) y tangibles (63,9 %), mostrando ciertos disgustos en la capacidad de
respuesta (22,2 %).

En cuanto a la comparacion de satisfaccion y calidad en la atencion odontolégica de
dos establecimientos publicos, la investigacion reveld que el centro de salud La Esperanza
obtuvo un mayor porcentaje (59,2 %) de nivel bueno frente al centro de salud San Francisco
con 51,6 %. Asi también, Ramirez (12) compar6 dos establecimientos, donde encontré que los
usuarios en la atencion odontolégica del centro de salud Montero presentd un nivel de calidad
regular 88,3 %, mientras que el consultorio odontoldgico R y A fue percibido con un nivel de
calidad satisfactorio 96,7 %, notandose diferencias significativas. Analogamente, Espejo (17)
también compard dos establecimientos, donde encontré que la calidad de servicio en la
atencion odontoldgica de pacientes que acudieron a la clinica dental docente Cayetano Heredia
es mayor que la calidad de servicio del departamento de Odontoestomatologia del hospital
Cayetano Heredia, 2017.

En relacién con la hipétesis general, se evidencioé con un 95 % de confiabilidad, que
el nivel de satisfaccion tuvo una relacion directa de alta intensidad (rho = 0,802) y significativa
(p = 0,000) con la calidad en la atenciéon odontoldgica en dos establecimientos de salud
publicos de la red de salud Tacna, esto quiere decir que a medida que mejora la percepcion de
la satisfaccion, también aumenta la calidad de servicio percibida por los pacientes. Este
resultado coincide con lo reportado por Fuentes (11) quien evidencié que existe relacion
directa y moderada entre calidad de atencion odontolégica y satisfaccion del usuario,
igualmente, encontro relacion directa y moderada entre calidad de atencién odontolégica en la
validez de satisfaccion del usuario de la posta de San Bartolomé. Otro estudio que coincide
con estos resultado fue el de Preciado (10), quien evidencié un coeficiente de correlacién
r = 0.899, indicando que existe relacion directa y significativa entre la satisfaccion del usuario

y la calidad de atencidn en el servicio de odontologia del hospital Jerusalén de Trujillo.

Al constatar la primera hipétesis especifica, con un 95 % de confiabilidad se confirmo
que el sexo femenino y el nivel de instruccion secundario fueron predominantes con diferencia

significativa (p < 0,05) en los pacientes en la atencion odontoldgica de dos establecimientos
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de salud publicos de la red de salud Tacna, no obstante, la edad adulta entre los 30 a 59 afios
fue la més frecuente en el centro de salud La Esperanza.

Al comprobar la segunda hipoétesis especifica, con un 95 % de confiabilidad se
confirm6 que, el nivel de satisfaccion de los pacientes se relaciona en forma directa y
significativa (p < 0,05) a las dimensiones de la calidad, que son equidad, empatia, capacidad
de respuesta, accesibilidad y tangibles en la atencién odontoldgica de dos establecimientos
publicos de la red de salud Tacna, esto quiere decir que a medida que mejora la percepcion de
la satisfaccion, también aumenta la calidad percibida en cada una de las dimensiones por parte

de los usuarios.

Finalmente, al constatar la tercera hipdtesis especifica, se confirma con un 95 % de
confiabilidad que la satisfaccion y la calidad de nivel bueno en la atencién odontoldgica del
centro de salud La Esperanza es mayor que el centro de salud San Francisco de la red de salud,
Tacna, 2022.
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CONCLUSIONES

. Existe relacion positiva de intensidad alta (rho = 0,802) y significativa (p = 0,000) entre la
satisfaccion y calidad en la atencion odontoldgica en pacientes de dos establecimientos de
la red de salud, Tacna, 2022.

. Las caracteristicas generales predominantes de los pacientes fueron; la edad joven y adulto
(93,5 %), el sexo femenino (70,3 %) y el nivel educativo secundario con 48,6 % en la

atencion odontoldgica de dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022.

. Existe relacion directa de intensidad moderada a alta entre el nivel de satisfaccion de los
pacientes con las dimensiones de calidad; equidad (rho = 0,542), empatia (rho = 0,771),
capacidad de respuesta (rho = 0,742), accesibilidad (rho = 0,757) y tangibles (rho = 0,739)
en la atencion odontoldgica de dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacha,
2022.

. Se determiné que la satisfaccion y calidad en la atencién odontoldgica del centro de salud

La Esperanza con nivel bueno (61,8 % y 56,6 %) fue mayor que el centro de salud San
Francisco (59,7 %y 43,5 %) de la red de salud, Tacna, 2022.
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Consentimiento informado

Consentimiento informado para participantes de investigacion

Por el presente autorizo voluntariamente a participar en el proyecto de investigacion
titulado “Satisfaccién y calidad de servicio en la atencion odontoldgica en pacientes de
dos establecimientos publicos de la red de salud, Tacna, 2022 que sera realizado por: Rey
Walter Lupaca Pacco identificado con DNI N.° 44509359 y Willian Alipio Pandia Olivera
identificado con DNI N.° 47104274 quienes estan realizando el curso taller de titulacion en la

Universidad Continental.

El objetivo de la investigacion es “Determinar la satisfaccion y calidad de servicio
en la atencion odontolégica en pacientes de dos establecimientos publicos de la red de
salud, Tacna, 2022”. Se le solicita su participacion para recoleccion de datos que es de tipo
anonimo donde se respetara su privacidad, confidencialidad y manejo de la informacion de sus
datos y no podran ser vistos o utilizados por otras personas ajenas al estudio ni tampoco para
propositos diferentes a los que establece el documento que firma.

Doy mi autorizacion para que se realice la aplicacion del cuestionario. Se me informa,
que esta actividad no pondra en riesgo mi salud personal, ni me ocasionara ningun tipo de
gastos, los resultados solo seran utilizados para estudios de investigacion y que serviran para
aportar al conocimiento de la calidad de servicio. De tener preguntas sobre mi participacion
en este  estudio, puedo  contactar  a; 44509359@continental.edu.pe 0
47104274@continental.edu.pe, al teléfono 916871524 0 938334081. Muchas gracias por su
participacién.

Nombre del participante:;
DNI Firma:

Tacna de 2022
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE
INVESTIGACION

Por el presente autorizo voluntariamente a participar en el proyecto de investigacion
fitulado “SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA EN PACIENTES DE DOS ESTABLECIMIENTOS PUBLICOS
DE LA RED DE SALUD TACNA 2022" Que sera realizado por: Rey Walter Lupaca
Pacco y Willian Alipio Pandia Olivera, identificado con DNI N°44509359 y 47104274

quien esté realizando el Curso Taller de Titulacién en la Universidad Continental.

El Objetivo de la investigacion es: “Determinar la satisfaccion y calidad de
servicio en la atencién odontoldgica en pacientes de dos establecimientos
publicos de la red de salud Tacna 2022". Se le solicita su participacion para
recoleccion de datos que es de tipo anonimo donde se respetara su privacidad,
confidencialidad y manejo de la informacion de sus datos y no podran ser vistos o
utilizados por otras personas ajenas al estudio ni tampoco para propésitos diferentes

a los que establece el documento que firma.

Doy mi autorizacion para que se realice la aplicacion del cuestionario. Se me
informa, que esta actividad no pondra en riesgo mi salud personal, ni me ocasionara
ningun tipo de gastos, los resultados solo seréan utilizados para estudios de
investigacion y que serviran para aportar al conocimiento de la calidad de servicio.
De tener preguntas sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar a;
44509359@continental.edu.pe y/o 47104274@continental.edu.pe, al teléfono
916871524 y/o 938334081. Muchas gracias por su participacion.

I

3 : o ' |
Nombre del participante: e ————

DNl - os— FIRMA:

Tacna 21 de Marzo 2022

LE_o4
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Anexo 2

Ficha de recoleccion de datos

Satisfaccion de la atencion odontolégica en pacientes de dos establecimientos publicos

de la red de salud, Tacna, 2022

Estamos realizando un estudio con los pacientes para conocer mejor sus necesidades

y su opinién sobre el servicio de odontologia. Esta encuesta es anénima y sus respuestas son

confidenciales, asi que le agradecemos sea lo més sincero posible. Llene los espacios en blanco

y marque con una X la alternativa que crea mas conveniente:

Edad:
Sexo:

(afos)
Masculino () Femenino ( )

Nivel educativo:

1.

2
3.
4

Primaria
Secundaria
Superior técnico

Superior universitario

Indicaciones: se tomaron en cuenta las puntuaciones (del 1 al 7) que permita medir la escala

Servqual: (1) Extremadamente malo (2) Muy malo (3) malo (4) Regular (5) Bueno (6)

Muy bueno (7) Extremadamente bueno

Dimensidon de Lealtad 7
1 | Usted cumple en acudir a sus citas programadas en dental.
2 | Usted participa en las actividades de salud bucal que
organiza el centro de salud
3 | Usted trata con respeto al odont6logo
4 | Usted se encuentra confortable por la atencién realizada.
5 | Usted esta de acuerdo con la atencion dental.
Dimension de Confiabilidad
6 | El odontologo le brinda seguridad durante su atencién
7 | El odont6logo es claro con el diagndstico.
8 | Considera usted que el odont6logo cumple con sus
horarios de trabajo.
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9 | El consultorio dental cuenta con ventilacion, buena
iluminacion

10 | Se siente comodo cuando es atendido por el odontdlogo.
Dimension de Validez

11 | Cree usted que el odont6logo es eficiente en su trabajo.

12 | El odont6logo suele explicar su tratamiento antes de
empezar.

13 | Los pacientes tienen que esperar mucho tiempo en la sala
de espera.

14 | Cree usted que el odontologo le realizard una atencién
adecuada.

15 | Cree usted que el consultorio dental cuenta con el material

odontolégico adecuado.

Instrumento: calidad de atencion

(1) Extremadamente malo (2) Muy malo (3) Malo (4) Regular
(5) Bueno (6) Muy bueno  (7) Extremadamente bueno
Dimension de Equidad 415167

1 | Existe diferencia entre los pacientes al momento de una cita

2 | Existe diferencia en la calidad de atencion recibida entre los
pacientes

3 | El personal del Hospital se compromete de igual forma con
todos los pacientes

4 | Existe distincion entre los pacientes respecto a la entrega de
medicamentos.

5 | Usted observa coordinacion dentro del consultorio
odontoldgico
Dimensién de Empatia

6 | El personal del consultorio dental en general conoce mis
intereses (dolor, paciencia)

7 | El personal del consultorio dental en general comprende
mis necesidades

8 | El personal del consultorio dental en general me trata con

cortesiay respeto
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9 | L aatencion y explicacion de los odontdlogos en general es
buena

10 | La atencion del personal administrativa (ventanilla) en
general es buena
Dimension de Capacidad de respuestas

11 | Las especialidades odontoldgicas que se otorgan son
suficientes

12 | Cree que el odontélogo dedica el tiempo necesario para su
atencion

13 | Espera poco tiempo desde la hora de su cita hasta entrar en
consulta

14 | Cree usted en los odontdlogos de este centro de salud, en sus
diagndsticos
Dimensidon de Accesibilidad

15 | Por lo general, tengo acceso a toda la informacion existente
de mi estado de salud bucal.

16 | Siempre que lo necesito, tengo acceso a todas las
especialidades odontolégicas.

17 | En este consultorio dental en general atienden mis consultas
y resuelven todas mis dudas.

18 | Siempre tengo acceso a escoger mi odontélogo tratante
Dimensién de Tangibles

19 | El mobiliario de la sala de espera del area dental es cémoda
y confortable

20 | Cree usted que la tecnologia que hay en el centro dental es
la adecuada

21 | La limpieza del consultorio dental es la adecuada

22 | El consultorio dental se encuentra en condiciones adecuadas

23 | El acceso al consultorio dental es adecuado (pasadizo,

rampas, gradas).
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Anexo 3

Escala de apreciacion de juez experto

ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO: SATISFACCION Y CALIDAD EN LA
ATENCION ODONTGLOGICA EN PACIENTES DE DOS ESTABLECIMIENTOS

PUBLICOS DE LA RED DE SALUD TACNA 2022

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

N° | Indicadores de CRITERIOS Si | No Sugerencia
evaluacién del | Sobre os ftems del instrumento
instrumento
1 | Claridad Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilita su ><
comprension. Su  sintactica y
semantica son adecuadas.
2 | Objetividad Estan expresados en conductas ><
observables y medibles.
3 | Consistencia Estan basados en aspectos teéricos ><
y cientificos.
4 | Coherencia Existe relacion logica de los items
con los indices, indicadores y X
dimensiones.
5 | Pertinencia El instrumento es funcional para el x
proposito de la investigacion.
6 | Suficiencia Son suficientes la cantidad y calidad
de items para obtener la medicion x
de la variable.
7 | Actualidad Esta acorde al avance de la ciencia X
y tecnologia.
8 | Metodologia La estructura sigue un orden logico. | X
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]
Aportes o sugerencias para mejorar el instrumento:
Nombres y Apellidos Jose Reotanpe  Sales HeNDczc
Grado (s) Académico (s) - Ciruyano - DentisTa
Universidad Cotérica De  Sanss Moeia CbeeGuien )
Profesion Q’\Q\NDNO - DentisT o E\ _Speg\\ol\-)'lb EN C»ET\B DONCI D

sravesuszardd

Fro
.O.P.

Nz DIt 29609000

ujano « Dentis!

Firma - DNI

5 'e%or{odoncia
E"’Wn&%‘;ﬁg. Brasil
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Anexo 4

Autorizacion

. L)
0):( %’?&NA SALUD

PL LW, T TS TACNI\

N° 011-2022-AFDST-UGRH-OA-DE-REDS. T -

AUTORIZACION

| % LA DIRECCION EJECUTIVA DE LA RED DE SALUD, DE LA
M DIRECCION RECIONAL DE SALUD TACNA, AUTORIZA A:

REY WALTER LUPACA PACCO
WILLIAN ALIPIO PANDIA OLIVERA

' ACHILLERES DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA - UNIVERSIDAD
" CONTINENTAL - HUANCAYO, QUIENES  APLICARAN INSTRUMENTO DE

RECOLECCION DE DATOS EN LOS CENTROS DE SALUD SAN FRANCISCO YY LA
.~ .- [ESPERANZA DE LA RED DE SALUD TACNA, A FIN DE EJECUTAR EL PROYECTO DE
7~y TESIS TITULADO: “SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION
' ODONTOLOGICA EN PACIENTES DE DOS ESTABLECIMIENTOS PUBLICOS DE
_"LA RED SALUD, TACNA 2022"; ,DURANTE LOS MESES DE MARZO Y ABRIL DEL
+2022, POR LG QUE SIRVASE BRINDAR LAS FACILIDADES NECESARIAS,

TACNA, 28 DE FEBRERO DEL 2022

GOBIERNO RE;| IONAL DE TACNA
DRST-RED UD TACNA

e
TH GARCIA MAMANI
 PIRECTOR &L CUTNRED OF SALUD

MRGM/JJIC/EDMV/KGS/mehz

Av. Bohemia Tacnefia s/n
direccion@re ludtacna.gob.pe
Tacna - Pert

56



Definicion del

Anexo 5

Tabla 13. Matriz de consistencia

problema

Objetivos

Hipotesis

Variables Metodologia

Poblacion y
muestreo

Técnicae

La calidad en la

prestacion
constituye una
preocupacion
medular en la

gestion del
sector, porque

traduce la
eficacia de los
esfuerzos para
promover una

buena salud oral.

Es por lo que
surge la
motivacion a
plantear la
siguiente
pregunta ¢Cual
es la relacion
entre
satisfaccion y
calidad de
servicio en la
atencion
odontoldgica en
pacientes de dos
establecimientos
publicos de la
red de salud,
Tacna, 2022?

Objetivo general
Establecer la relacién entre
satisfaccion y calidad en la

atencion odontologica en
pacientes de dos
establecimientos publicos de
la red de salud, Tacna, 2022.

Objetivos especificos
Identificar las caracteristicas
generales de los pacientes
en la atencién odontoldgica
de dos establecimientos
publicos de la red de salud,
Tacna, 2022.

Establecer la relacion entre
satisfaccion de los pacientes
con las dimensiones de
calidad en la atencién
odontoldgica de dos
establecimientos publicos de
la red de salud, Tacna, 2022.

Comparar la satisfaccion y
calidad en la atencion
odontolégica entre dos

establecimientos publicos de

la red de salud, Tacna, 2022.

Hipotesis general
La satisfaccion se relaciona
significativamente con la calidad
en la atencion odontologica en
pacientes de dos establecimientos
publicos de la red de salud, Tacna,
2022.

Hipétesis especifica
Las caracteristicas generales
predominantes de los pacientes son
sexo femenino, edad adulta y nivel
educativo secundaria, en la
atencion odontoldgica de dos
establecimientos publicos de la red
de salud, Tacna, 2022.

La satisfaccion de los pacientes se
relaciona significativamente con
las dimensiones de calidad:
elementos tangibles, capacidad de
respuesta, equidad, accesibilidad y
empatia en la atencién
odontolégica de dos
establecimientos publicos de la red
de salud, Tacna, 2022.

La satisfaccion y calidad en la
atencion odontoldgica del centro de
salud La Esperanza es mayor que
el centro de salud San Francisco de
la red de salud, Tacna, 2022.

Tipo
de investigacion

Baésica
Nivel

Correlacional

Variable
independiente

Calidad

Variable

dependiente Disefio de

Satisfaccion la investigacion

No experimental

De corte
transversal

Poblacion
La poblacién
estara
conformada por
138 usuarios
externos que
acuden a recibir
atencion
odontolégica en
el centro de
salud La
Esperanza y
centro de salud
San Francisco
durante el mes
de marzo,
Tacna 2022.

Técnica de
Muestreo

No
probabilistico

Muestra
138 pacientes

Inst.

Técnica
Encuesta

Instrumento
Ficha de
recoleccion
de datos
(encuesta):
modelo
Servqual
modificado
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Anexo 6

Tabla 14. Operacionalizacion de variables

Variable

Indicador

Subindicador

Tipo de
variable
(naturaleza)

Escala de
medicion

Satisfaccion
del usuario

D.1. Lealtad

D.2.
Confiabilidad

D.3. Validez

Usted cumple en acudir a sus citas programadas en dental.

Usted participa en las actividades de salud bucal que organiza el centro de salud
Usted trata con respeto al odontélogo
Usted se encuentra confortable por la atencion realizada.
Usted esta de acuerdo con la atencion dental.
El odontologo que le brinda seguridad durante su atencion

El odontologo es claro con el diagndstico

Considera usted que el odont6logo cumple con sus horarios de trabajo

El consultorio dental cuenta con ventilacién, buena iluminacion
Se siente comodo cuando es atendido por el odont6logo

Cree usted que el odont6logo es eficiente en su trabajo
El odontologo suele explicar en su tratamiento antes de empezar
Los pacientes tienen que esperar mucho tiempo en la sala de espera
Cree usted que el odont6logo le realizara una atencién adecuada

Cree usted si el consultorio dental cuenta con el material odontoldgico adecuado.

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Ordinal

Ordinal

Ordinal
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D.1. Equidad

D.2. Empatia

Calidad de
servicio

D.3. Capacidad
de respuesta

D.4.
Accesibilidad

Existe diferencia entre los pacientes al momento de una cita
Existe diferencia en la calidad de atencidn recibida entre los pacientes
El personal del consultorio dental se compromete de igual forma con todos los pacientes
Existe diferencia entre los pacientes respecto a la entrega de medicamentos
Usted observa coordinacién dentro del consultorio odontolégico
El personal del consultorio dental en general conoce mis intereses (dolor, paciencia)
El personal del consultorio dental en general comprende mis necesidades.
El personal del consultorio dental en general me trata con cortesiay respeto
La atencién y explicacion de los odontélogos en general es buena
La atencién del personal administrativa (ventanilla) en general es buena
Las especialidades odontoldgicas que se otorgan son suficientes.
Cree usted que el odont6logo dedica el tiempo necesario para su atencion.
Espera poco tiempo desde la hora de su cita hasta entrar en consulta.
Cree usted en los odontdlogos de este centro hospitalario en sus diagnosticos.
Por lo general, tengo acceso a toda la informacidn existente de mi estado de salud bucal
Siempre que lo necesito, tengo acceso a todas las especialidades odontolégicas.
En este consultorio dental en general atienden mis consultas y resuelven todas mis dudas

Siempre tengo acceso a escoger mi odont6logo tratante.

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal
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El mobiliario de la sala de espera del area odontoldgica es comodo y confortable.

Cree usted que la tecnologia que hay en el centro dental es la adecuada
D.5. Tangibles La limpieza del consultorio dental es la adecuada. Cualitativa Ordinal

El consultorio dental se encuentra en condiciones adecuadas.

El acceso al consultorio dental es adecuado (pasadizo, rampas, gradas).

Edad Afos cumplidos Cuantitativa Razon
Sexo Caracteristicas Mascul_lno (1) Cualitativa Nominal
sexuales Femenino (2)
. Nivel de estudio L P”ma”%
Nivel i 2. Secundaria . .
. que alcanz6 a o Cualitativa Ordinal
educativo 3. Superior técnico

estudiar . . O
4. Superior universitario




Anexo 7
Registro fotogréafico

Figura 9. Centro de salud La Esperanza

Figura 10. Consultorio dental del centro de salud La Esperanza
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Figura 12. Encuestando pacientes del centro de salud La Esperanza
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Figura 13. Centro de salud San Francisco

Figura 14. Encuestando pacientes del centro de salud San Francisco
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Figura 16. Encuestando pacientes del centro de salud San Francisco
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Anexo 8
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