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Resumen

El objetivo del estudio fue determinar el nivel de calidad de atencion odontoldgica en
tiempos de pandemia en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros
en el 2022. Se realizd un estudio transeccional descriptivo, no experimental. La muestra
estuvo conformada por 150 pacientes que asistieron durante los meses de diciembre del
2021; enero y febrero del 2022 al centro de salud de Piscobamba. Se consideré como
Unica variable el nivel de calidad de atencién odontolégica. Para la recoleccion de datos,
se utilizo la encuesta. Los analisis se realizaron en el SPSS 25, los resultados mostraron
un nivel positivo de calidad de atencidn odontolégica en un 56 % de los encuestados;
sin embargo, es importante sefialar que, para las dimensiones de infraestructura y
empatia el resultado fue negativo, con un 54 % poco conforme y 67,33 % regular,
respectivamente. La conclusion indica que, el nivel de calidad de atencién odontolégica
en tiempos de pandemia en el centro de salud de Piscobamba es positivo, y los usuarios
se sintieron conformes, destacando la dimension de bioseguridad como muy conforme.

Palabras clave: calidad de atencion, odontologia, pandemia.
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Abstract

The aim of the study was to determine the level of quality of dental care in times of
pandemic in the health center of Piscobamba in the province of Chincheros in 2022. A
descriptive, non-experimental, cross-sectional study was carried out. The sample
consisted of 150 patients who attended the Piscobamba health center during the months
of December 2021, January and February 2022. The only variable considered was the
level of quality of dental care. The survey was used for data collection. The results
showed a positive level of quality of dental care in 56% of the respondents; however, it
is important to point out that for the dimensions of infrastructure and empathy the result
was negative, with 54% not very satisfied and 67.33% fair, respectively. The conclusion
indicates that the level of quality of dental care in times of pandemic in the Piscobamba
health center is positive, and the users were satisfied, highlighting the dimension of
biosecurity as very satisfied.

Keywords: quality of care, dentistry, pandemic.



Introduccion

Actualmente conocemos que la calidad de atencion en salud hace referencia al aumento
de probabilidades que tienen los servicios de salud para llegar a los resultados deseados
con datos fidedignos que sirvan de evidencia. En estos ultimos tiempos, y tomando en
cuenta la realidad mundial, donde se esté viviendo una época de pandemia, la calidad
de atencion en salud ha sufrido variaciones en todos los niveles, ademas, todos los
servicios sanitarios tuvieron que realizar ajustes para brindar atencion a los pacientes, y
el PerG no es la excepcion, especificamente en Chincheros, la localidad de Piscobamba
cuenta con un centro de salud, y concretamente con la consulta de odontologia, donde
a pesar de la contingencia, se continua con la atencidn de los pacientes sin saber a ciencia

cierta su nivel de atencién en salud.

Es por ello, el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar
el nivel de calidad de atencién odontolégica en tiempos de pandemia en el centro de

salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el 2022.

También se cuenta, con una serie de antecedentes que son estudios previos sobre el tema
en el ambito internacional y nacional, que guardan relacion de algin modo con cada una

de las variables de la investigacion.

La formulacion del problema general ;Cuél es el nivel de calidad de atencion
odontoldgica en tiempos de pandemia en el centro de salud de Piscobamba de la

provincia de Chincheros en el 2022?

Este estudio se justifica en la medida que se ha estado desarrollando el trabajo con sus
aciertos y limitaciones, como un referente para las autoridades de los centros de salud y
especificamente en el area de odontologia a conocer el nivel de calidad de atencion en
salud, como una oportunidad de mejora en sus debilidades para llegar a los resultados

deseados. Destacamos que esta investigacion carece de hipotesis.

El trabajo esta organizado por capitulos, bajo un esquema sistematizado que permite ir

viendo cada paso de la investigacion:

En el capitulo I se expone el planteamiento del problema, especificamente la realidad
problematica, se formulan las preguntas generales y especificas del problema, los

objetivos del estudio, justificacion y variables de la investigacion.

En el capitulo II, titulado marco tedrico, se presentan los antecedentes nacionales e
internaciones, las bases tedricas de la variable y sus dimensiones, y la definicion de

términos béasicos.



En el capitulo 111, denominado metodologia, se expone el disefio, la muestra, poblacion,

instrumento y técnicas de recoleccion de datos de la investigacion.

En el capitulo 1V, presentacion y discusion de resultados, comprende la exposicion

detallada de los resultados a través de tablas y figuras estadisticas.

Por altimo, se expone las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliogréficas y

anexos.

Los autores.

Xi



1.1.

Capitulo |

Planteamiento del Estudio
Planteamiento y Formulacion del Problema

Durante los dltimos tiempos, el sistema de salud a nivel mundial, ha experimentado
grandes cambios, debido al contexto de pandemia COVID-19 que se vive actualmente,
y ello trae consigo, variaciones a nivel de calidad de atencidn en pacientes, aunado a
esto, la tecnologia cada dia en avance y mejoras le brinda al paciente expectativas mas
altas sobre como debe ser atendido, tanto las condiciones minimas que debe tener un

servicio de salud, como el trato y preparacion de los profesionales que lo atienden.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define calidad de atencién, como el nivel
en el que los servicios de salud para los pacientes aumentan la probabilidad de obtener
resultados anhelados, ajustandose a datos evidenciables (1). Esto puede ser medible, por
medio de una prestacién de servicio que se base en datos probatorios, teniendo en cuenta
los requerimientos y preferencias por parte de los pacientes y sus familias. Sefiala
también, que la calidad es un pilar transcendental para la cobertura de servicios de salud
a nivel mundial. En paises de ingresos bajos, la insuficiente atencidon de calidad conlleva
a pérdidas aproximadas de 1,4 billones de délares anuales. Se calcula que el 24 % de la
poblacion mundial, no tienen acceso a servicios esenciales con calidad de atencion.

Ademas, 1 de cada 8 servicios de salud en el mundo, no cuentan con agua potable (1).

La calidad atencion en odontologia, surge de la necesidad de hacer un servicio de salud
adecuado, que garantice el mantenimiento, mejoramiento y crecimiento de la clinica
dental, eso se logra con la fidelidad de los pacientes, ademas de recibir referidos de los
mismos. Actualmente el camino de la atencion de calidad estd dado hacia la
humanizacién, la empatia y mejor servicio. Ya que hasta hace poco la atencién en
odontologia se ha catalogado como fria, poco empdtica, distante, costosa y hasta de baja

calidad en paises sudamericanos (2).

Sumado a esta problemética, desde comienzos de la pandemia COVID-19 en el 2020,
dado que este virus se trasmite principalmente por gotas de saliva, aerosoles y
estornudos, hay riesgo incrementado de transmision durante algin procedimiento

odontoldgico; los colegios odontoldgicos en todo el mundo, marcaron nuevas pautas
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1.2.

normativas de bioseguridad y estrategias para la prestacion de servicio en las clinicas
odontoldgicas, lo que trae consigo cambios en la calidad de atencion tradicional, como

aumento en los tiempos de espera, generar citas virtuales etc. (3).

En el contexto internacional, la calidad de atencion en salud ha sido estudiada en
diversos paises; en Ecuador, se desarroll6 un estudio que trata de la calidad de atencién
en pacientes en tiempos de pandemia, se obtuvo que el 43 % de los encuestados, no

estan complacidos con la calidad de atencion de dicho centro (4).

En Perd, el 60,8 % de los encuestados estaban inconformes con la calidad de atencion
en el &rea de odontologia del C.M. El Progreso en Chimbote (5).

En la actualidad, para el contexto geofiguras de estudio, no se cuenta con estudios
previos publicados sobre calidad de atencién en salud, ademas que, en el contexto de
pandemia hay protocolos de bioseguridad implementados recientemente, que también
puede tener incidencia en la variable de estudio. En el citado C. S. no se ha medido la
calidad de atencidn de los pacientes en tiempos de pandemia, para dar respuesta a esta

situacion, surge la presente investigacion.
Segun lo expuesto en parrafos anteriores, se plantea la siguiente interrogante:

¢Cuél es el nivel de calidad de atencion odontolégica en tiempos de pandemia en el

Centro de Salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el 2022?
Formulacién del Problema
1.2.1. Problema General.

¢ Cuél es el nivel de calidad de atencion odontoldgica en tiempos de pandemia en el

centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el 2022?
1.2.2. Problemas Especificos.

1. ¢Cudl es el nivel de bioseguridad en la atencion odontoldgica en tiempos de
pandemia en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el
2022?

2. ¢Cual es la capacidad de respuesta en la atencién odontol6gica en tiempos de
pandemia en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el
20227

3. ¢Cual es el nivel de empatia en la atencién odontoldgica en tiempos de pandemia

en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el 20227

13



1.3.

1.4.

4. ¢Cual es el nivel de confiabilidad en la atencion odontoldgica en tiempos de
pandemia en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el
20227

5. ¢Cuéles son las condiciones de infraestructura en la atencion odontoldgica en
tiempos de pandemia en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de
Chincheros en el 2022?

Objetivos
1.3.1. Objetivo General.

Determinar el nivel de calidad de atencién odontoldgica en tiempos de pandemia en el
centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el 2022.

1.3.2. Obijetivos Especificos

1. Identificar el nivel de bioseguridad en la atencién odontoldgica en tiempos de
pandemia en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el
2022.

2. ldentificar la capacidad de respuesta en la atencion odontolégica en tiempos de
pandemia en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el
2022,

3. ldentificar el nivel de empatia en la atencién odontolégica en tiempos de pandemia

en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el 2022.

4. ldentificar el nivel confiabilidad en la atencién odontoldgica en tiempos de
pandemia en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de Chincheros en el
2022.

5. ldentificar las condiciones de infraestructura en la atencién odontoldgica en
tiempos de pandemia en el centro de salud de Piscobamba de la provincia de
Chincheros en el 2022,

Justificacion

1.4.1. Conveniencia.

Al estimar la calidad de atencion, se puede saber cudles son los aspectos mas
importantes que los pacientes sienten con debilidades, lo que trae oportunidades de
mejora en diversas areas del C. S. También, para detectar la asociacion existente entre
la calidad de atencidn de los pacientes y en qué manera ha sido afectada por la pandemia

del virus SARS-CoV-2 al asistir a las distintas consultas odontoldgicas, lo que conlleva

a una mejora durante y post pandemia.

14



1.5.

1.6.

1.4.2. Relevancia Social.

El estudio est4 orientado a una apreciacion de la calidad de atencion de los pacientes
durante el COVID-19, esto trae consigo una vision de como mejorar el trato y la
atencion para que los pacientes acudan con mayor confianza y satisfaccién a la consulta
dental, para disminuir las enfermedades bucales y llegar a los estdndares de calidad de

la odontologia preventiva en la sociedad en época de pandemia.
1.4.3. Valor Teorico.

Esta investigacion servira como un referente para futuros investigadores que quieran
indagar y poner en préctica la odontologia con calidad de atencion en tiempos de
pandemia, ademas de incentivar a los lectores a la mejora de la misma. Incrementando

los datos estadisticos para otras investigaciones o estudios futuros.

Hipotesis

La presente investigacion no presenta hipdtesis. Segun Supo (33), los estudios que no
Ilevan hipétesis son aquellos que al colocar calificativos de falso o verdadero al

enunciado de estudio, de esto resulta una oracion sin congruencia, son las

investigaciones cuyo enunciado no es una proposicion.
Variable de Estudio
Variable. Calidad de atencién en salud

Gonzélez et al. (34) sefiala que la calidad de atencion en salud consiste en actividades
orientadas en asegurar servicios equitativos y accesibles; prestaciones profesionales
adecuadas, tomando en consideracion los recursos existentes y accesibles, consiguiendo
la satisfaccion y adhesion del usuario con la atencion tomada. Podemos expresar que
hay calidad de la atencion en odontologia cuando se consigue ratificar el estado de salud
bucal de la poblacién, cubriendo sus necesidades con el uso de una tecnologia apropiada

y complaciendo los requerimientos de los que brindan el servicio de salud.

15



1.6.1. Operacionalizacion de la Variable e Indicadores

. Definicion Definicion . ., . N° | Escala de
Variable ; Dimension Indicador Instrumentos . L
conceptual operacional items | medicién
Calidad de Se refiere al Se realizard la Ejecutan protocolo de
atencion cumplimiento de | sumatoria de Bioseauridad atencion para prevenir el 6
odontoldgica los requisitos de | los items de g COVID-19 antes, durante y
servicio ofrecido | todas las después de tratar el paciente.
para la dimensiones . . .,
satisfaccion del para un gzgzzg:d de ﬁ)z%gg%i?;:nuon oportuna a 6
paciente. (28) resultado en la o Cuestionario Ordinal
callda_ld de Se evidencia un trato ameno
atencion Empatia acorde a las inquietudes del 6
odontologica paciente.
Se manifiesta un servicio
Confiabilidad | especializado acorde a las 6
necesidades del paciente
El entorno de trabajo cumple
Infraestructura| con las condiciones para una 6

atencion odontoldgica de
vanguardia.
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2.1.

Capitulo 11

Marco Tebrico
Antecedentes del Problema
2.1.1. Antecedentes Internacionales.

El estudio publicado por Flores et al. (6) en México en el afio 2019, consistié en hacer
una comparacion de la apreciacién de la calidad de atencion ambulatoria de servicios
de salud entre los afios 2012 - 2018. Los resultados sefialan que en los dos periodos, la
peticién de atencién para padecimientos agudos fue mas alta en los consultorios
privados, con un 74,5 % en el 2012 y 60,8 % en el 2018, sin embargo, en cuanto a las
enfermedades crénicas, se visualizd6 mayor cantidad en los servicios publicos con
25,1 % en el 2012 y 18 % en el 2018. Concluye que es de suma importancia, poseer un
modelo de atencion ambulatoria que esté conforme a los requerimientos de las personas

mas vulnerables.

Gbmez et al. (7) tuvo como objetivo evaluar la atencion en salud recibida en un C.S. de
la ciudad de Corufia, localizado en Espafia. La muestra estuvo compuesta por 132
pacientes, en un rango de 16 — 89 afios, siendo la edad media de 50 afios; se obtuvo una
puntuacion total media de 123,22 + 16,95, cuya pregunta con mayor valoracion fue el
“Seguimiento individualizado por el médico de cada paciente”, se obtuvo una media de
6,66 +/- 0,79 (IC: 6,53-6 ,79). Las personas dieron una buena calificacion a la atencion

en salud brindada.

Ali (8) en el afio 2019, en la revista europea de odontologia Thiemes, sefialé que los
pacientes estaban comodos en general con la atencién brindada, la mayoria (42,6 %)
estuvieron muy satisfechos con el trato del odont6logo; el 31,5 % se mostraron menos
satisfechos con la infraestructura, apariencia fisica y accesibilidad, ademas del tiempo
de espera para conseguir una cita. Concluye que, se necesitan mejoras en cuanto a
infraestructura y apariencia fisica de los consultorios dentales, en la accesibilidad y

tiempo de espera para programar citas.

Gerénimo et al. (9) en el afio 2022, en su estudio, se plantearon como objetivo detectar

la calidez de atencion en el servicio de odontologia en un C. S. en Villa Hermosa
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Tabasco, México. La investigacion fue descriptiva y utilizd como instrumento la
encuesta; sus resultados sefialan, el 8,5 % de los pacientes estuvieron conformes con la
atencion otorgada, sin embargo, en la dimensién de empatia el 37,4 % se sintieron
satisfechos con la misma. Concluyen en que, existe un bajo porcentaje de calidad de
atencion en este C. S., por lo tanto, trae una oportunidad de mejora para los gerentes y

personal que alli laboran.

Marita-Rohr et al. (10) realizaron un trabajo de investigacion cuasiexperimental sobre
el tiempo de espera de pacientes en los consultorios dentales, y como afecta la
complacencia en la calidad de la atencion del paciente, y la relacion clinica-paciente. Se
us6 como instrumento de medicion una encuesta a 399 pacientes. Concluyeron en que
tiempos largos de espera tienen una influencia negativa en la satisfaccion de las personas
antes de una cita odontoldgica programada, las valoraciones del nexo entre proveedor —

paciente y la intencién de los pacientes de volver al consultorio.

En este mismo orden de ideas, Subait et al. (11) realizaron una investigacion de tipo
transversal en un significativo C. S. ubicado en Arabia Saudita. Se aplicé un
cuestionario a 129 pacientes. La conclusion sefiala que la mayoria de los participantes,
especificamente el 52 %, estaban satisfechos con el servicio en general y la calidad de
atencion proporcionados en NGHA clinicas. En consecuencia, la satisfaccién tiene un
gran impacto en el cumplimiento del paciente, lo que a su vez mejora resultado del

tratamiento.

Macarevich et al. (12) tuvieron como principal objetivo, detectar los grados de
complacencia en la calidad de atencion de los pacientes en los servicios odontol6gicos
privados y publicos para diversos grupos de edad en Brasil. Los resultados sefialan que
una pequefia cantidad de pacientes de distintos grupos de edad, valoraron los servicios
como muy malos o malos (6,1 % de adultos, 4,3 % de adolescentes y 4,1 % de adultos
mayores). La conclusion sefiala que la poblacién de Brasil en general, esta satisfecha
con los servicios de salud dental, pero, entre el grupo de adolescentes, se asoci6 con
menor calidez de atencién y complacencia el uso de los servicios publicos. Estos
servicios pueden estar enfocados en adultos mayores, adultos y nifios y no con los
adolescentes, que tiene demandas especificas, quienes manifestaron menor satisfaccion
con el servicio publico comparado con el servicio del sector privado y los planes de

salud.

Bayram et al. (13) en el 2018, tuvieron como objetivo medir la eficiencia de los servicios
odontoldgicos a nivel provincial e identificar las areas de mejora potencial. La poblacion

estaba comprendida por servicios odontolégicos y hospitales dependientes del
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ministerio de salud de 81 provincias. La conclusion refiere que se hallaron diferencias
estadisticamente importantes entre las provincias eficientes e ineficientes, en términos

de las variables de entrada y salida (p < 0,05).

Mohammadkarim et al. (14) en el afio 2016, tuvieron como objetivo detectar las
variables que alteran la calidad del servicio odontolégico. Se aplico un cuestionario en
una clinica dental de Teheran a una muestra de 385 pacientes. Los resultados refieren
que, para todas las dimensiones, los coeficientes de correlacion fueron superiores a 0,5.
En este modelo, la tangibilidad (PR =0,86) y la seguridad (PR =0,99) obtuvieron,
efectos con mayor incremento, y bajos en la calidad del servicio dental. La conclusién
sefiala que, el factor mas importante para mejorar la atencidn, es medir de la calidad del
servicio de la clinica odontoldgica. Esto determina un importante papel en la
satisfaccion del paciente.

Saffan et al. (15) desarrollaron una investigacion sobre satisfaccion del paciente en las
clinicas y los tratamientos dentales. Los resultados sefialan que, un 80 % se encontraba
satisfecho con la atencion ofrecida por el dentista, el 72% con la limpieza y
desinfeccion del consultorio, y en lineas generales, el 74 % se sintieron satisfechos con
la calidad de servicio de la clinica y los tratamientos dentales. La conclusién indica que,
la clinica Odontologica de la Universidad de Riyadh EIm, ha conseguido la
complacencia de los estudiantes respecto a la calidez del servicio odontolégico, los

especialistas, el tratamiento y los precios.
2.1.2. Antecedentes Nacionales.

Ramirez (16) en su investigacion, tuvo como objetivo determinar las diferencias en la
calidad de atencién en el servicio de odontologiaen el C. S. Monteroyenel C. O.R. y
A. durante la pandemia COVID-19, se utiliz6 una encuesta a 120 pacientes. Tuvo como
resultado una diferencia significativa en el centro de Salud Montero, de los encuestados,
un 88,3% manifestaron como regular la calidad de servicio, es decir, menos
satisfactoria que en el C.O Ry A. el cual tuvo como resultado un porcentaje de 96,7 %
de usuarios satisfechos. Este, tiene un aporte con la presente investigacion ya que sirve
como referencia para valorar la calidad de atencidn y satisfaccion de los pacientes en

clinicas odontoldgicas privadas y del Estado.

Becerra et al. (17) en la ciudad de Ica, publicaron en la revista médica PANACEA.
Tuvieron una muestra de 120 personas, a los cuales se les aplicé una encuesta. La
conclusion sefiala que, los pacientes en promedio estan insatisfechos (61,7 % de los
encuestados) con la calidad de atencién que se recibe de los servicios de atencion

primaria en salud.
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Casto et al. (18) desarrollaron una investigacién de tipo cualitativa descriptiva, y la
conclusion sefiala que las clinicas odontoldgicas, tienen la necesidad y obligacién de
adaptarse a nuevos protocolos y lineamientos, cambiando la calidad de atencion, dando
prioridad a las urgencias y emergencias para disminuir el contagio del COVID- 19,y a

su vez, brindar una atencién mas segura tanto para el clinico como para el paciente.

Hernandez et al. (19) en su estudio, plantearon como objetivo, detectar la relacion
existente entre la complacencia del usuario en el &mbito de la pandemia en el C. S.
Pachacutec y la calidad de atencién, para ello se aplico a 94 pacientes una encuesta cuyo
resultado fue que, el 77 % sefialé una calidad de atencion regular, predominando la
insatisfaccion en un 69,15 %. Como conclusién se demostr6 que hay una significativa
relacion directa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencién, con una
confiabilidad de 95 % (p < 0,05) p = 0,000.

Yactayo (20) en su investigacion, se plante6 como objetivo detectar la asociacion
presente entre la calidez de atencion y realizacion de los derechos del paciente IPRESS
Milagro de Jesus Collique en el afio 2021. Fue un estudio cuantitativo que tuvo como
muestra a 110 pacientes, a los que se les aplico un cuestionario; dando como resultado
que la calidad de atencion fue puntualizada en el 72,9 % como media, y un moderado
cumplimiento de los derechos de pacientes en el 51,3 %. Los resultados sefialan un
0,094 de Rho de Spearman, situacién que demuestra la existencia de una asociacién
positiva y alta entre las variables, con un p = 0,000, menor que 0,05 de significancia
bilateral. La conclusion refiere que existe una relacion entre el cumplimiento de

derechos de los atendidos en el C. S. “Milagro de Jests” y la calidez de su atencion.

Guiop (21) tuvo como objetivo determinar el nivel de complacencia de las personas que
asisten al C. S. Zarate y la calidad de servicio. El estudio utiliz6 un disefio descriptivo
transversal, cuantitativo, aplicé una encuesta a 80 pacientes del C. S.; obteniendo que el

96,3 % de la poblacién, dio a conocer como “buena” la calidad de atencién brindada.

Mamani (22) en su estudio de tipo descriptivo transversal; denominado calidad de
atencion al usuario en el C. S. Coasa Carabaya en el 2021, abarc6 una poblacién de 162
usuarios con edades de 18 a 70 afios, con una muestra de 51 pacientes, los resultados
sefilalan una insatisfaccion respecto a empatia (68,6 %), capacidad de respuesta
(56,9 %), fiabilidad (56,9 %) y seguridad (66,9 %). Concluye en que la inconformidad

es elevada en relacion a la calidad de atencion brindada en dicho lugar.
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2.2.

Bases Teoricas
2.2.1. Calidad de Atencion en Salud.

De acuerdo con la definicion de la OMS (1), es el nivel donde los sistemas de salud para
poblaciones y personas, incrementan las posibilidades de tener resultados de salud
esperados. Se fundamenta en el conocimiento profesional, que a su vez se basa en la

evidencia y es importante para alcanzar la cobertura sanitaria universal.

A medida que los paises se van comprometiendo a otorgar salud a toda la poblacién, es
necesario tener en cuenta minuciosamente los servicios de salud y la calidad de servicio.
La atencion médica de calidad tiene muchas definiciones, pero es destacable que los

servicios de salud deberian ser cada vez més:
e  Seguros, para evitar dafar a los pacientes en la atencion.

e Centrado en las personas, para ofrecer atencién que responda a las

necesidades, preferencias y valores individuales.

o  Efectivos, para ofrecer servicios de atencién en salud basados en evidencia a

quienes los necesitan.

Para alcanzar una buena atencion en salud de calidad, los servicios de sanitarios deben

ser:
e  Oportunos, para minimizar los tiempos de espera.

e Equitativos, para ofrecer atencion en salud que tenga la misma calidad sin

distincion de género, etnia, ubicacion geografica y nivel socioeconémico.

e Integrado, para brindar atencién que pone a disposicion una serie completa de

servicios de salud durante todo el curso de la vida;

e Eficiente, para evitar el desperdicio aumentando el beneficio de los recursos

disponibles.

Por otro lado, cuando se habla de calidez de servicio en salud, el MINSA define tres
dimensiones: humana, técnica y entorno de la calidad, los cuales se establecen segin lo

gue necesiten y las expectativas de los pacientes (23).
2.2.1.1. Evaluacion de Calidad de Atencion.

Deming (24) define como valoracion del desempefio en salud; es el resultado integral
que esta enlazado a ciertos métodos de trabajo, en el contexto de producir servicios
sociales, lo cual quiere decir, que la calidad de atencién es un punto de complejidad, en

que diversos agentes y elementos que producen servicios de salud ofrecen una
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significativa contribucién a una finalidad que se puede obtener, y que a su vez, existe la
posibilidad de perfeccionarse, asi se podria otorgar una satisfaccion en mayores niveles
a gquienes hacen uso de esos servicios. La calidad es el resultado de la forma en cémo se

proporciona los procesos de produccion de servicios.
2.2.1.2. Dimensiones de la Calidad de Atencion.
a. Bioseguridad.

Segin Rios et al. (25), son medidas preventivas que evitan la transmision de
enfermedades e infecciones cruzadas, las cuales se originan por medio de secreciones
respiratorias y orales, la sangre de la persona atendida a los especialistas, y de ellos al
paciente, y en el entorno. Para evitar lo sefialado, se utilizan una serie de normas de
limpieza, desinfeccion, procedimientos de esterilizacion, desinfeccion del instrumental,
lavado de manos de los pacientes y barreras de proteccién en los especialistas en salud
Yy pacientes.

b. Capacidad de Respuesta.

Es la premura y actitud con la que el profesional, y en general, el servicio de salud da

respuesta al paciente (24).
c. Empatia.

Combina atencién, amabilidad, buen trato, eficiencia y eficacia que se le ofrece al

paciente, con el fin de resolver sus dolencias (26).

d. Confiabilidad.

Trata sobre la ejecucién del servicio ofrecido de manera conveniente (26).
e. Infraestructura.

Es el espacio fisico, esta encargada de detallar la organizacién de la institucion y los

recursos fisicos (26).
2.2.1.3. Percepcion General Respecto a la Calidad de la Atencién.

Al unir las opiniones de las personas, en relacion a los aspectos satisfactorios o de
insatisfaccion de los centros de la salud, es de suma importancia las caracteristicas
relativas en el desarrollo de los cuidados, al mismo tiempo se relaciona con las respuesta
del trato de los especialistas, especificamente de los odontdlogos, tanto a las acciones
de diagnosticos y trato recibido durante la consulta, es la manera de educar como llevar
su tratamiento de salud bucal, técnicas de cepillado, informarles sobre los

procedimientos que deben de someterse para mejorar su salud (27).
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Koontz et al. (27) afirma que entre el paciente y el profesional se da una relacion que
logra ser de calidad cuando esta cumpla ciertas caracteristicas como: comunicacion
fluida, mantener la confianza con el individuo, pero lo méas importante es la capacidad

de atencidn con compromiso, empatia y humanidad.
2.2.1.4. Componentes de la Calidad de Atencion.

Donadebian (27), reconoce tres factores de calidad de atencion que se deberian tomar
en consideracion al brindar un servicio de salud, en primer lugar se tiene el factor
técnico, que alude al empleo de la ciencia y avances en tecnologia en la solucion de
problemas o emergencias que ocurran en su momento, de manera tal, que se pueda
brindar el méximo beneficio sin aumentar riesgos; en cuanto al factor interpersonal,
hace referencia a los tratos existentes entre individuos y de como deben regirse por los
valores y normas que presiden la comunicacion de las personas en general; y
posteriormente en el factor de aspectos de confort, hace referencia al entorno en el que
el individuo se atiende de manera agradable. Ademas, la modernizacion de la calidad
de atencion, se sustenta en siete pilares que admiten el alcance de la calidad, estos son;
efectividad, eficacia, eficiencia, aceptabilidad, dptimos, equidad, y legitimidad, estos
pilares permiten comprender la relevancia de una mejor atencién, que a su vez satisfaga
las necesidades del individuo a un costo menor y con beneficios mayores; por lo tanto,
estos pilares y los factores tienen tres origenes: ciencia de la atencién en salud,

expectativas para finalizar con valores y expectativas sociales (27).
2.2.1.5. Atencion Odontoldgica en Tiempos de Pandemia (COVID-19)

De todas las carreras pertenecientes al ambito de la salud, la odontologia tiene mayores
riesgos de transmision, y, por lo tanto, de contagio del virus COVID-19, esto se debe a
la proximidad con individuos a tratar con asintomaticos o sintomaticos, la constante
exposicion a fluidos corporales (saliva y sangre), aerosoles que se generan mientras se
realizan los diversos procedimientos en el consultorio odontolégico. Por tanto, el rol
fundamental de los especialistas en odontologia para evitar el contagio del COVID-19
es relevante. Por consiguiente, las clinicas y consultorios odontoldgicos tienen el deber
de reorganizarse siguiendo las medidas de bioseguridad, teniendo en consideracion
factores culturales, econdémicos y tecnolégicos, que fomenten la seguridad del paciente

y de los profesionales implicados del caso (29).

Varias de las formas de prevencion en la atencion odontoldgica, guardan relacion con
la administracion del espacio publico y el ambiente clinico, la higiene y la proteccion

personal, el instrumental odontol6gico y equipos de tecnologia.
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2.3.

2.2.1.6. Algunas de las Normas Bésicas de Bioseguridad para el Cuidado y
la Atencion de Pacientes Odontoldgicos en el Area Clinica.
e Limitar el nimero de citas presenciales, con excepcion de las urgencias

odontoldgicas.

e Controlar el aforo de personas en las salas de espera (mantenerlas

descongestionadas). La cantidad de pacientes debe limitarse.

o El ambiente clinico debe estar siempre ventilado (constante circulacion de aire),
seco (humedad menor al 30-50 %) y limpio, también debe estar abierto y recibir
rayos solares durante el mayor tiempo posible, ya que de esta manera se puede
colaborar a reducir el contagio, y la transmision; de tal forma que podria lograrse
erradicar el COVID-19 presente en superficies y aerosoles.

e Los pacientes, usuarios, profesionales y demas personal de servicio, deberan asistir
al consultorio o clinica con mascarilla de tela o quirargicas antes de entrar a los

mismos.

e  Suministrar alcohol spray (concentracion > 70 %) o en gel y/o aplicar una adecuada
técnica de lavado de manos (utilizar agua y jabon por un tiempo de 30 - 60 seq)
que se ubique cerca de la sala de espera y asi sea de uso comun al salir y entrar del

consultorio o clinica.

e Adicionalmente a los EPP usados antes de la pandemia, en el area de odontologia,
es de uso obligatorio las mascarillas de filtro doble, lentes de seguridad, gafas de

seguridad y pantallas protectoras faciales y delantales desechables.

e Debido a la permanencia de 2h a 9d del virus SARS-CoV-2 en superficies
inanimadas, se recomienda desinfectar las &reas luego de realizar cada
procedimiento en el consultorio, haciendo uso de alcohol al 70 % o de la misma
manera, se puede hacer uso de hipoclorito de sodio 0,5 % en un tiempo de 60

segundos.

e Se aconseja medir de la temperatura corporal del paciente. Antes de entrar al

consultorio o clinica. (29).
Definicion de Términos Basicos
2.3.1. Atencion.

Se define como una caracteristica de cualidad que muestra la percepcién y que funciona

como filtro de los estimulos del ambiente, valorando cuales resaltan ser los mas
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importantes, en este sentido, atribuyéndoles la prioridad para después recibir un

procesamiento mas profundo (30).
2.3.2. Calidad.

Es la facultad que tiene un grupo de rasgos de un proceso, producto o sistema para

cumplir con lo que requieren los clientes y otras partes organizadas (31).
2.3.3. Odontologia.

Es la especialidad encargada de estudiar, tratar y prevenir patologias buco
maxilofaciales, dentro de las mé&s comunes estéan: la caries y la gingivitis (32).

2.3.4. Paciente

Principalmente es utilizado como sustantivo para las personas o individuos que son
atendidos por un médico o un profesional de la salud, causado por alguna dolencia o
malestar (31).

2.3.5. Pandemia.

La pandemia puede definirse segln su origen como una enfermedad que afecta a todos
los pueblos. También, como una epidemia que se extiende por todos los territorios (32).
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3.1

3.2.

3.3.

3.4.

Capitulo 111
Metodologia

Método de Investigacion

En el estudio se utiliz6 el método cientifico como método general. Se define como una
secuencia ordenada de pasos que debe seguir el investigador para el andlisis de los

problemas o fendmenos que se quieren estudiar (33).
Nivel o Alcance de Investigacion

Segun su nivel es descriptivo, ya que busca detallar importantes caracteristicas de
individuos, comunidades, grupos, objetos o cualquier otro que vaya a someterse a
analisis (34).

Disefio de la Investigacion

Siguiendo el mismo orden de ideas, el disefio pertenece a los estudios no experimentales
y transeccionales, es una investigacion que busca detallar las propiedades,
caracteristicas de grupos, personas, individuos, o cualquier otro elemento que se someta
a ser analizado. Este tipo de estudios tiene como objeto Gnicamente medir o recolectar
datos de forma conjunta o independiente sobre las variables objeto de estudio en un

instante de tiempo (35).

Esquema:

M: muestra.
O: medicién de la muestra.
Poblacion

La poblacion elegida, fueron pacientes adultos que asistieron al establecimiento de salud
desde diciembre 2021 a febrero del afio 2022 al Centro de Salud Piscobamba,

Chincheros.

Fueron 60 pacientes por mes, en total 180 pacientes. La poblacion es definida como el

grupo de todos los casos que se conectan con ciertas especificaciones comunes (35).
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3.5.

3.4.1. Muestra.

La muestra fue estimada en un subgrupo de 150 pacientes adultos que asistieron al C.
S. Piscobamba de Chincheros en el periodo de diciembre 2021 a, enero y febrero 2022,
es importante resaltar que se cumplio con los criterios de exclusién e inclusion. Segln
Hernandez et al (35), la muestra es de un subgrupo de la poblacién que la cual se va a

estudiar.

En el presente estudio el muestreo fue no probabilistico por conveniencia, ya que la
seleccion de la muestra va de la mano de las caracteristicas de la investigacion (35) la
muestra estar4 comprendida por los pacientes que acuden al centro de Salud Piscobamba

Chincheros en los meses mencionados anteriormente.

Los criterios de inclusién contemplaron a pacientes mayores de 18 afios, que recibieron
una atencion previa y un tratamiento posterior en el servicio de odontologia en el C.S
Piscobamba; mientras en los criterios de exclusién se contemplaron a pacientes con
retraso mental, pacientes que fueron atendidos por una urgencia o emergencias,
pacientes que acudieron a una consulta pero no recibieron tratamiento posterior,
pacientes que ya habian participado en la encuesta anterior para evitar duplicidad,

pacientes menores de edad, adultos mayores o igual de 65 afios.
Técnicas de Recoleccién de Datos
3.5.1. Observacién.

Para esta investigacion una de las técnicas que se utilizo fue, la observacion directa,
esta, es un elemento fundamental en toda investigacion, ya que es un apoyo del

investigador para recolectar un mayor nimero de datos. (36)
3.5.2. Encuesta.

La encuesta fue el instrumento utilizado en este estudio, el cual consiste en un listado
de preguntas escritas que se entregaron a las personas, con la finalidad de que sean

respondidas igualmente por escrito. Este listado es denominado cuestionario (36)
3.5.3. Instrumento.

Es investigador lo utiliza como recurso para consignar informacion sobre las variables

de la investigacion (35).

El instrumento utilizado en el presente trabajo fue el cuestionario de Calidad de atencion
odontoldgica que consta de 30 items y esta conformado por 5 dimensiones. Esta
informacién ingreso a una determinada base de datos para ser analizada por un software

especializado en realizar pruebas estadisticas (IBM SPSS Statistics 21).
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Todo instrumento debe contar con requisitos esenciales: confiabilidad, validez y
objetividad. (36)

A. Confiabilidad.

Se refiere al grado en el que la aplicacion del instrumento repetida al mismo sujeto va a
producir los mismos resultados. (35) Para medir la confiabilidad existen varias técnicas;
para este estudio se aplicd la técnica de Alfa de Cronbach que consiste en la medicion
de la respuesta de la persona con respecto a los items del instrumento. Con un nivel de

alfa de Cronbach de 0.941, el instrumento calidad de atencién
B. Validez.

La validez se dio por el juicio de tres expertos. Y hace referencia al grado en que el

instrumento mide la variable que se desea medir. (35)
C. Objetividad.

Estuvo sujeta a la valoracion del juicio de los tres expertos. Y segun Gonzélez et al (34)

es el grado en que el instrumento es permeable 0 no a la influencia de los expertos.
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4.1.

Capitulo IV

Presentacion y Discusion de Resultados
Presentacion de Resultados

En el siguiente capitulo, se analiza de manera descriptiva los datos obtenidos de los
items agrupados por dimensiones: bioseguridad, capacidad de respuesta, empatia,
confiabilidad e infraestructura, que se obtuvo de 150 pacientes. Los resultados fueron
analizados segun el rango previamente definido en la matriz de operacionalizacion, las
cuales son: no conforme, poco conforme, regular, conforme y muy conforme. De igual
forma, la variable calidad de atencidn, se evalu6 con el mismo rango, para su posterior
andlisis.

4.1.1. Resultados Descriptivos de Dimension Bioseguridad

En la siguiente tabla, se muestra los resultados sobre los seis items aplicados para

evaluar la bioseguridad en el centro de salud de Piscobamba en Chincheros.

Tabla 1. Frecuencia de Resultados Agrupados de la Dimension Bioseguridad

Respuesta fi hi % Hi %
Conforme 86 57,3 57,3
Muy conforme 64 42,7 100,0

Total 150 100,0

Conforme Iuy comforme

Dimension 1 Bioseguridad

Figura 1. Frecuencia de Resultados Agrupados de la Dimension Bioseguridad.

En la tabla y figura 1, se visualiza que, el 57,33 % estuvieron conforme, mientras que
el 42,67 % manifestaron estar muy conformes, dando una tendencia positiva en la

escala.
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4.1.2. Resultados Descriptivos de la Dimension Capacidad de Respuesta

Tabla 2. Estadistica Resultante de Dimension Capacidad de Respuesta

Respuesta fi hi % Hi %
Conforme 107 71,3 71,3
Muy conforme 13 8,7 80,0
Regular 30 20,0 100,0
Total 150 100,0

Porcentaje

Regular Conforme Muy conforme

Dimension 2 Capacidad de respuesta

Figura 2. Frecuencia de la Dimension Capacidad de Respuesta.

En la tabla y figura 2 referido a la dimension capacidad de respuesta, se observa que, el

71,33 % estuvieron conformes, el 20 % regular, mientras que el 8,67 % manifestaron

estar muy conformes, dando una tendencia positiva en la escala.

4.1.3. Resultados Descriptivos de Dimension Empatia.

Tabla 3. Estadistica Resultante de Dimension Empatia.

Respuesta fi hi % Hi %
Conforme 19 12,7 12,7
Poco conforme 30 20,0 32,7
Regular 101 67,3 100,0
Total 150 100,0

Porcentaje

Poco conforme Regular

Dimension 3 Empatia

Conforme

Figura 3. Frecuencia de Resultados Agrupados de la Dimension Empatia.
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En la tabla y figura 3 referido a la dimension de empatia, se observa que, el 67,33 %
sefialan sentirse regular, el 20 % poco conforme, el 12,67 % se sintié conforme, dando

una tendencia negativa en la escala.
4.1.4. Resultados Descriptivos de Dimension Confiabilidad.

Tabla 4. Estadistica Resultante de la Dimension Confiabilidad

Respuesta fi hi % Hi %

Conforme 63 42,0 42,0

Regular 87 58,0 100,0
Total 150 100,0

Porcentaje

Regular Conforme

Dimension 4 Confiabilidad

Figura 4. Frecuencia de Resultados Agrupados de la Dimension Confiabilidad.

En la tabla y figura 4, sobre la dimension confiabilidad, se observa que, el 58 %

manifesto sentirse regular y el 42 % conforme, dando una tendencia neutral en la escala.
4.1.5. Resultados Descriptivos de la Dimension Infraestructura.

Tabla 5. Estadistica resultante de la variable infraestructura

Respuesta fi hi % Hi %
no conforme 2 1,3 1,3
Poco conforme 81 54,0 55,3
Regular 67 44,7 447

Total 150 100,0 100,0

Porcentaje

no conforme Paco conforme Regular

Dimension § Infraestructura

Figura 5. Frecuencia de Resultados Agrupados de la Dimension Infraestructura.
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4.2.

En la tabla y figura 5, sobre la dimension de infraestructura, se observa que, el 54 %
manifesto estar poco conforme, el 44,67 % regular, y el 1,33 % no conforme, dando una

tendencia negativa en la escala.
4.1.6. Resultados Descriptivos de la Variable Calidad de Atencién

Tabla 6. Frecuencia de Resultados Agrupados de la Variable Calidad de Atencion.

Respuesta fi hi % Hi %
Conforme 84 56,0 56,0
Regular 66 44,0 100,0

Total 150 100,0

Porcentaje

Regular Conforme
Variable calidad de atencion

Figura 6. Frecuencia de Resultados Agrupados de la Variable Calidad de Atencion.

En latablay figura 6, sobre la dimension de calidad de atencion, se observa que, el 56 %

manifestd estar conforme, el 44 % regular, dando una tendencia positiva en la escala.
Discusion de Resultados

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar el nivel de calidad
atencion odontoldgica en tiempos de pandemia en el centro de salud Piscobamba
Chincheros, 2022. Para ello, se realizé una encuesta que fue aplicada a 150 pacientes de
dicho centro de salud, donde se obtuvo como resultado general de la investigacion que,
el 56 % de los mismos expresaron estar conformes con la calidad de atencion brindada,

mostrando una tendencia positiva.

Dentro de los resultados especificos de este estudio, con respecto a la dimension
bioseguridad, se tiene que, el 57,33 % de los encuestados estuvieron conformes en este
punto. Esto guarda relacion con la investigacion realizada por Saffan et al. (15), donde
el 72 % de sus encuestados estuvieron conformes con la limpieza y desinfeccion de la
clinica odontolodgica. Este resultado es sumamente positivo ya que se nota la confianza
y seguridad del paciente al ser atendido en un lugar donde sienten que se cumplen las

normas de bioseguridad en tiempos de pandemia.
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Por otro lado, los resultados de la dimension capacidad de respuesta, sefialan que, el
71,33 % de los pacientes se sienten conformes, siendo similar al estudio de Mamani
(22), cuyos resultados sefialan que el 56,9 % estuvieron conforme en esta dimensién.
Contrasta con la investigacion de Ali (8) en el 2019, donde refiere que una de las
dimensiones que obtuvo resultados negativos fue la capacidad de respuesta, y en general
la satisfaccion respecto al entorno clinico que fue de 31,5 %, dando una oportunidad de
mejora en los tiempos de espera del paciente para obtener una cita, ser atendido y la
accesibilidad.

Otro aspecto importante de la investigacion es el resultado general sobre la dimension
de empatia, el 67,3 % se sintié regular, y el 32,7 % poco conforme, siendo este un
resultado negativo; y tiene similitud a la investigacion realizada por Gerénimo et al. (9).
Que obtuvo un porcentaje en la dimension de empatia del 37,4 % indicando que menos
de la mitad de los pacientes sintieron que fueron tratados con empatia por el personal
de salud. Esto denota que hay trato frio y distante del personal hacia el paciente, donde

el mismo en ocasiones no perciben sentirse bien y escuchados.

Respecto a la dimension confiabilidad, el 58 % de los encuestados manifesto sentirse
regular, lo cual, es antagdnico con el resultado de la misma dimension, que tuvo la
investigacion de Ramirez (16) para la Universidad Cesar Vallejo en el centro de salud
Monteros, donde obtuvo el 85 % de confiabilidad. Pudiendo notar que hay un porcentaje
considerable de pacientes que no se sienten tan confiados y seguros con la atencion
brindada, algunas de las causas pueden ser el poco personal disponible, el mal trato de

los especialistas, y la reciente pandemia del COVID-19.

Otra dimensiéon que dio una escala negativa es la infraestructura, con 54 % de los
encuestados poco conformes, hecho que guarda relacion con la investigacion de Ali (8),
donde més de la mitad de su muestra estuvieron inconformes con esta dimension
(60,8 %). En relacion a este porcentaje de respuesta, las condiciones de infraestructura
del centro de salud Piscobamba son deficientes, por falta de mantenimiento, poco
espacio en sala de espera, pisos en mal estado, lo cual hace que los pacientes estén poco
conformes llevando a acotacion, el resultado de la variable; tenemos que el 56 % de los
pacientes manifesté conformidad en la calidad de atencién, mientras que un 44 % de los
mismos respondieron regular, lo que muestra una escala positiva con tendencia a la
neutralidad. Que va con resultados similares a la investigacion de Gomez et al. (7)
realizada en Espafia donde la mayoria mas del 69 % de los 132 encuestados
consideraron el servicio de buena calidad, e igual que la presente investigacion, esta
también es de tipo descriptivo. La tendencia a la neutralidad sobre este resultado esta

dada porque a pesar de tener un centro de salud en la localidad de Piscobamba, tiene
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oportunidades de mejoras en casi todas sus areas, por ejemplo, mejoras en equipos mas
modernos, mejorar dotacion de insumos, capacitar al personal en el trato al paciente,

entre otros.

Por otra parte, y contrastando con los resultados se tiene el estudio de Becerra et al. (17),
donde el 61,7 % de sus encuestados se sintieron inconformes con la calidad de atencién
prestada en el centro de salud. En otra investigacidén hecho por Guerrero y Merino (19)
en la ciudad de Cajamarca, obtuvieron como resultado 77 % regular, teniendo una
posicion neutral, analoga con la investigacion de Yactayo (20), que, con una muestra de
110 personas, el 72,9 % expresaron como media la calidad de atencion, obteniendo
también posicion neutral en un puesto de salud del Estado peruano.

Saffan et al. (15) en su investigacion, concluyeron con un 74 % de calidad de atencion;
antagonico con el resultado de Geronimo et al. (9), donde el 8,5 % de los encuestados
estuvieron conformes con la variable mencionada, por otro lado, ambas investigaciones
tienen como similitud que su metodologia es descriptiva; muy parecido a los resultados
de Macarevich (12) donde la mayoria de los encuestados de diversas edades y de
servicios de atencion privados y del Estado en Brasil se sintieron conforme con la
calidad de atencidn, con un resultado de solo el 2,9 % de los encuestados, expresaron
que era malo y el 1,4 % muy malo. En contraste se puede observar que en paises de
primer mundo es mayor el grado de exigencia sobre la calidad de atencion en servicios
sanitarios que en paises en vias de desarrollo, por tanto, la atencién brindada serd mejor
con un enfoque global y un equipo multidisciplinario capacitado para tener un buen

trato.

Siguiendo con otra investigacién de resultados similes a la presente, se tiene la de Guiop
(21), donde de la poblacion encuestada, el 96,3 % expresaron como buena la calidad de
atencion en el centro de salud de Zarate, esta también es una investigacion de tipo
descriptiva. Tiene relacion similar con el estudio de Mohammadkarim (15), realizado
con una metodologia de tipo descriptiva, y la aplicacién de una encuesta. Muestra que,
para este tipo de investigacion, la metodologia idonea es la descriptiva, teniendo a la

encuesta como principal instrumento.
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Conclusiones

Se determind que existe una tendencia positiva en la calidad de atencidn
odontoldgica en tiempos de pandemia en el Centro de Salud de Piscobamba,
Chincheros, donde el 56 % de los encuestados se sintieron conformes con la
referida variable. Sin embargo, en las diferentes dimensiones encontramos

oportunidades de mejoras.

Se identifico una tendencia positiva en la bioseguridad en la atencion odontoldgica
en tiempos de pandemia en el centro de salud de Piscobamba, Chincheros, con el
57,33 % de conformidad de los usuarios encuestados.

Se determind una tendencia positiva en la capacidad de respuesta en la atencion
odontoldgica en tiempos de pandemia en el centro de salud de Piscobamba,
Chincheros, con el 71,33 % de conformidad de los encuestados.

Se determind una tendencia negativa el nivel de empatia en la atencion
odontoldgica en tiempos de pandemia en el Centro de Salud de Piscobamba,

Chincheros, con un resultado de 67,33 % regular y 20 % poco conforme.

Se identific6 una tendencia neutral respecto a la confiabilidad en la atencion
odontoldgica en tiempos de pandemia en el centro de salud de Piscobamba,

Chincheros, con un 59 % regular y 48 % conforme.

Se identificd una tendencia negativa en las condiciones de infraestructura en la
atencion odontolégica en tiempos de pandemia en el centro de salud de

Piscobamba, Chincheros, el cual fue de 54 % poco conforme y 44,7 % regular.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Calidad de atencion odontolégica en tiempos de pandemia en el centro de salud Piscobamba Chincheros 2022

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variable

Metodologia

General

General

1. iCual ez el nivel de calidad de
atencion odontoldgica en tiempos de
pandemia en el centre de salud
Piscobamba Chincheros en el 20227

1. Determinar 2l nivel de calidad de
atencion odontoldgica en tiempos
de pandemiz en =l centro de s3lud
Piscobamba Chincheros en el
2022,

Especificos

Especificos

1. ¢Cudl es el nivel de bioseguridad en la
stzncion odontologics en tismpos de
pandemia en el centro de  =slud
Fizcobamba Chincheros en el 20227

1. ldentificar el nivel d2 biosegundad en
Iz atencion odontologica en tiempos de
pandemia en el centro de salud
Fiscobamba Chincheros en el 2023

2. ;i Cual es |a capacidad de respuesta er
la atencion odontoldgica en fiempos ds
pandemia en el ceniro de  salud
Piscobamba Chincheros en el 20227

2. |dentificar la capacidad de respuesta
2n la atencion cdonfoldgica en tiempos
de pandemia en el cantro de salud
Piscobamba Chincheros en el 2022

La presente investigacian no lleva hipdiesis. Segun
SupaJ (28), los estudios que no llevan hipotesis son
aquellos gue al colocar calificatives de falso o
verdadero al enunciade de estudio, de esto resulta

una oracidn  sin congruencia,  son las
investigaciones cuyo enunciade no 25 una
proposicion.

Cazlidad de atencidn

Dirnensiones:
Bigseguridad.
empatia,
confiabilidad, infraestructura

capacidad de

respuesta,

3. iCual es el nivel de empatia en la
atencion odontoldgica en tiempos de
pandemia en el centre de salud
Piscobamba Chincheros en el 20227

2. ldentficar el nivel d2 empatia en |3
atencion ocdonioldgica en fiempos de
pandemia en el centro de salud
Piscobamba Chincheros en el 2022,

4. ; Cusal e5 el nivel de confiabilidad en la
atencion odontoldgica en tiempos de
pandemia en el centro de salud
Piscobamba Chincheros en el 20227

4. |dentificar el nivel de confisbilidad en
Iz atencién odontaldgics en tiempos de
pandemia en el centro de salud
Piscobamba Chincheros en el 2022,

5. ;Cudles son las condiciones de
infraestruciura en la atencicn
odontoldgica en tiempos de pandemia en
&l cenfro de salud Piscobamba
Chincheros en el 20227

5. Jdentficar [as condiciones de
infragstructura  en la  atencidn
odontoldgica en tiempos de pandemia
en &l centro de salud Piscobamba
Chincheros en el 2022,

Método: cientifico
Nivel: descriptivo

Disefio: no experimental franseccional

Foblacidn:120 pacientes

Muestra: 150 pacientes

Técnicas de recoleccicn de datos:
Observacion y encuesta.
Instrumento: cuestionanc
Procesamiento de datos: SP55
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Calidad de atencion odontologica en tiempos de pandemia en el centro de salud Piscobamba Chincheros 2022

Definician Definicion operacional Escala de
. conceptual . .. . medicion
Variable P Dimension Indicador Instrumentos
Se refi I Ejecutan protocolo de atencidn para
& reflere a Bioseguridad prevenir el COVID-19 antes, durante y después
cumplimiento de A . de fratar el paciente
los Se realizard la sumatoria de los .
Calidad de requisitos de items de todas las
atencion servicio dimensiones
odontolégica | ofrecide para la| para un rasultado enla calidad de
satisfaccién  del | atencidn odontolagica
paciente Se brinda
{28) atencion oportuna a los pacientes
Capacidad de
respuesta Cuestionario Crdinal
Se evidencia un trato ameno acorde a las
: inquietudes del paciente.
Empatia
Se manifiesta un senvicio
Especializado acorde a las necesidades del
paciente
Confiabilidad
El entorno de trabajo cumple con las
condiciones
para una
atencién odontoldgica de vanguardia.
Infraestructura

42




Anexo 3. Instrumento de Recoleccion de Datos

— Universidad
(C Continental
Instrumento de recoleccion de detos

EMCUESTA S0BRE LA CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA EN TIEMPOS DE
PANDEMIA EN EL
CENTRO DE SALUD PISCOBAMBA CHINCHEROS 2022

El prapdsita de la encuesta es evaluar la calidad de atencidn en &l centro cdonfoldgica.
Para ello tu opinidn es imparianie para nosctros ¥ nos permitird identificar oporunidadas
de mejora para brindarde un mejar servicio en su proxima visia.

Mombre de investigadores: Bach. Cawero Alarcon Kelly Jhoana y Bach. Oscoco
Weldsquel|.Jarge Edpar

Titulo de la investigacion: Calidad de atencién cdantaldgica en fiempos de pandemia
an &l cantro de salud

Pizcobamba Chincheros, 2022

Edad del pacient= (a}: Sema: Facha:
Mo Poca Mu
Items conforme | conforme Regular Conforme confc-:rme
Con respecte 8 protecolo de biosequnidad
1. EBe desinfzcia el consultorio 1 3 3 4 5
cdontoldgica antes de que sea atendida.
2. El dentista ufiliza facial, traje de
bios=guridad, fapakocas mieniras usted 1 2 3 4 ]
&5 atendida.
3. 5= desinfecta el consuliorio
cdontoldgica después que usted fus 1 2 3 4 5
atandido.
4, El dentisia k= demastré qus las
p . - 1 2 3 4 5
insirumeniales esian esterilizados.
&. El dentista = indica qus medidas de
atencién ocdantaldgica estd taomando para 1 2 3 4 5
evilar contagios.
@. El dentista e r=aliza preguntas
referentzs 3 su historial meédico o de la 1 2 3 2 5
presencia de alguna patalagia
infectocontagiosa.
Con respecto d la capacidad de respuesia

7. El i=empo de espera para ser alendido 1 3 3 4 5
fue corto.
8. El consultorio tizne la especialidad quel 1 2 3 2 5
busca para solventsr mi patologia.




0. Las emergencias odontologicas con
COVID-19 son tratadaz de manera l3
ripida  bajo  uwn  protocole de
bioseguridad.

10. En casc de necesitar el apoye de un
técnico dental, se obtiene la obtencion 1 2 3 4 3
justo 2 tiempo.

11. El a&rea administrativa actia
ripidamente para la comodidad del 1
pacierte.
12. El centro odontologico cuenta con

INSMNO0S ia.ra todas las iatol-:u iias.

153. El dentista es paciente con sn
nerviosismo al ser atendido
14. El dentista le indica cual es &)
procedimiento a realizar

15. El consultorio odontologico esta
ambientado de tal forma que le ofrece
tranquilidad v /o serenidad al paciente en
lz zala de espera.

16. El dentista tuvo un trato cordial y
respetuoso en todo momento.

17. El zervicio ofrece seguimiento sobrg
la evolucidn de su estado de zalud bueal
18. En el caso de los mifios, el
especialista tiene  ambientado el
consultorio con juguetes, lo que permite 1
hacer uwna experiencia divertida para el
TOENOL.

19, Me siento seguro gque el centro
odontologico  estd  completamente 1
desinfectado.

20. Me siento confiado que el personal
gue hay labora no tienen COVID-19 v 1
estan vacunados.

21. El servicio prestadc me garantiza
ona salud bucal acorde a los estindares 1
internacionales.
22, Los materiales utilizados para mf
atencion son de primera calidad

]
Lad
=
[

]
Lad
i
L

=]
[F¥]
=
(=]

=]
[F¥]
=
(=]

=]
[F¥]
=
(=]

23 Siempre cuento con la dizposicion de
mi especialista.

._.
b
[
e
[

24. Al vizitar el centro, =& que se respet
el aforo v el distanciamiento social.

._.
bed
")
e
in

25, Existen panales de vidrio en el drea dd
administracion para prevenir 1
enfermedades infecto contagiosas

[
[
=,
LA

26. Las condiciones de los equipod
funcionan adecuadamente.
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Anexo 4. Consentimiento Informado

Universidad
Continental

CONSENTIMIENTO INFORMADCO PARA PARTICIPANTES DE LA
INVESTIGACION

El proposito de este consentimiento informado es proveer a los
participantes de esta investigacion una clara explicacion de la naturaleza de |3,
misma, asi como su rol en ella como participante.

La presente investigacion es elaborada por los Bachilleres, Kelly Jhoana
Cavero Alarcon y Jorge Edgar Oscco Velasque, estudiantes de la
Universidad Continental de la Facultad de Ciencias de la Salud, Escuela
Académico Profesional de Odontologia, y en el cual el objetivo de la
investigacion es determinar la calidad de atencion odontologica en tiempos de
pandemia en el centro de salud Piscobamba Chincheros, 2022

Si usted decide ser parte de este estudio, tendra que responder los enunciados
acerca de la encuesta sobre |a calidad de atencion odontologica en tiempos de
pandemia en el centro de salud Piscobamba chincheros 2022, esto tomara
aproximadamente entre 30 a 40 minutos de su tiempo.

El presente estudio es de estricta participacién voluntaria, la informacién que
se dara en esta encuesta sera confidencial y no se utilizara para ningan
propésito que no fuese ajeno a este trabajo de investigacion.

Las respuestas brindadas seran confidenciales y el uso de sus datos sera
manejado con estricta reserva.

Si tiene inquietudes, sobre el trabajo de investigacion, puede realizar sus
preguntas en cualquier momento o durante el proceso de la encuesta.

Desde ya agradecemos su participacion.



Universidad
= Continental

Consenfimiento Informado

OO - - - 1L

participar de la investigacidn sobre calidad de atencion odontoldgica en fiempos de
pandemia en el centro de salud Piscobamba Chincheros 2022, realizado por los Bachilleres,
Kelly Jhoana Cavero Alarcon y Jorge Edgar Oscoo Velasque v he sido informado(a) que el
ohjefivo de este estudio es determinar |a calidad de atencion odontologica en tiempos de
pandemia en el centro de salud Piscobamba Chincheros, 2022,

He sido informado que tendré gue responder una encuesta sobre la calidad de atencion
cdontologica en tiempos de pandemia en el centro de salud Piscobamba Chincheros 2022,
€l cual tendrd una duracion de 30 a 40 minutos. La informacién que yo provea para este
trabajo de investigacion es estrictamente confidencial y no se sera utilizada para ningin otro
proposito sin mi consentimiento. Se me dara una copia de este consentimienta informado v
puedo solicitar informacion sobre los resultados de este frabajo de investigacion cuando este
haya concluido, para esto puedo contactar a los Bachilleres antes mencionados ¥ a los
teléfonos 920048394 o 9597505841,

DMl FIRMA

Andahuaylas, ..................... e dl 2022



Anexo 5. Validez por Juicio de expertos

Universidad
= Continental

CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA EN TIEMPOS
DE PANDEMIA EN EL CENTRO DE SALUD PISCOBAMBA
CHINCHEROS, 2022.

ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO: Calidad De Atencidn.
Sirvase contestar marcando con una X en la casilla gue considere

conveniente, pudiendo asi mizmo de considerar necesario incluir

alguna sugerencia.

Indicadores de CRITERIOS & [ He Sugerencia
evaluacidn del Sobre 168 items del

instrumento ingtrumanio

Clandad Estan formulados con lenguaje

apropiado  que  fadlita su
comprensidn. Su sinlachca y

SEMANtCE 50N Blecuadas.

Cbjetividad Estan expresados &n
conductas  observables y
meaiblas.

Consisiencia Estin basados en aspecios
tedricos y clantificos.

Coherencia Exisle relacion logica de los
ftems con ks  indices,
indicadores y dimensiones,

Parinenca El mstuments &8 funcional

para e popdsitc de la
imastigaciin.

Suficiencia Son suficentes la canlidad y
calidad de fems para obtener
la medicidn de kb variable

Actualided Esta de acorde al avance de la
chancia y tecnologia.

Metodolsgia La estruchira sigue Un ofden
IGgico,

Cpinian de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable después de comregir
[ 1 He aplicable [ ] Aperies o sugerencias para mejorar el insfrumento; ——-—-




Nombres y Apellidos

Grado (s) Académico (s) -
Universidad

Profesion

Firma - DNI
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ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO: CALIDAD DE ATENCION
|:| ODONTOLOGICA EN TIEMPOS DE PANDEMIA EN EL CENTRO DE SALUD

PISCOBAMBA CHINCHEROS 2022

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

N°® lmﬂ;adons de CRITERIOS Si No Sugerencia ]
evaluacion del Sobre los items del |
insgrumento instrumento
1 | Clarldad Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilta su /
comprension. Su sintactica y
semantica son adecuadas

2 | Objetividad Estan expresados en
conductas  observables y /
medibles,

3 | Consistencia Estdn basados en aspectos

tedricos y cientificos. /
4 | Coherencia Existe relacion logica 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 items para obtener /
la medicion de la variable.
7 | Actualidad Esta de acorde al avance de la /
ciencia y tecnologia. .
8 | Metodologia La estructura sigue un orden
l6gico. /
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable y Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ )

Aportes o sugerencias para mejorar el instrumento:

Nombres y Apellidos poenle Mmoo VRswLeg _—J
Grado (s) Académico (s) - fReSten. & smuy POdlicn '
Universidad Uwoweliedy SAV ANIEND ALAS 0 Cako .
| Profesion CLULAND  EAKIETD

P
W s i RN
VA4 1(3041.( 832

) Firma - DNI a PORTIRIO WUOZ VASEURE




ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO; CALIDAD DE ATENCION
ODONTOLOGICA EN TIEMPOS DE PANDEMIA EN EL CENTRO DE SALUD

PISCOBAMBA CHINCHEROS 2022

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
evaluacion del Sobre los items del
instrumento instrumento
1 | Claridad Estan formulados con lenguaje
apropiade 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
tedricos y cientificos. ok =
4 | Coherencia Existe relacion logica de los | |
items con los indices, | ‘A
indicadores y dimensiones.
5 | Pertinencia El instrumento es funcional
para el propésto de la| A s
investigacion.
6 | Suficiencia Son suficientes la cantidad y
calidad de items para obtener | ol _
la medicion de la variable.
7 | Actualidad Esta de acorde al avance de la 2
ciencia y tecnologia. -
8 | Metodologia La estructura sigue un orden 7/
l6gico. V- -

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [{7(]

aplicable [ ]

Aportes o sugerencias para mejorar el instrumento:

Aplicable después de corregir [ ] No

Nombres y Apellidos

{ )V(Ouafu Q"’//u[c-(id Hyape

Universidad

Grado ($) Académico (s) - f‘ L/)"JvPIPf o\ QQ(LL,&,;,fQ” 7‘D~
M’{*«!lﬁ er =

;" ol

Profesion

(.,/ru//uu: J e;vzl: Y <8

A

Jd/

F

Firma-DNl:/W&;yg

Mag. C.D. Otlondo Morales Hugyra
T COPN* 10763



ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO: CALIDAD DE ATENCION
ODONTOLOGICA EN TIEMPOS DE PANDEMIA EN EL CENTRO DE SALUD
PISCOBAMBA CHINCHEROS 2022

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

N° [ Indicadores de CRITERIOS Si [ No Sugerencia
evaluacion del Sobre los items del
instrumento instrumento
1 | Claridad Estan formulados con lenguaje
apropiado que facita su
comprension. Su sintactica y | \ =
S semantica son adecuadas.
2 | Objetividad Estan expresados en
conductas  observables y \
medibles. i
3 | Consistencia Estan basados en aspectos
= tedricos y cientificos. \v -
4 | Coherencia Existe refacion légica de ks
items con los indices, -~
~|indicadores y dimensiones. | X
5 | Pertinencia El instrumento es funcional
para el propGsito de la| y -
6 | Suficiencia Son suficentes la cantidad y
calidad de items para obtener | —~
la medicion de la variable.
7 | Actualidad Esta de acorde al avance de la
] i ciencia y tecnologia. X
8 | Metodologia La estructura sigue un orden %

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [74] Aplicable después de corregir [ ]

aplicable [ ]

Aportes o sugerencias para mejorar el instrumento:

NombmyApelidot

JoeGe Rarieo

PAaz Aewn

Grado (s) N:adtmieo (s) -

Universidad

Profesién

CRLUIAND DeNTWTA

MAGISTer e EooAcuon SUPcioR
UNINGRL(DAD Nnu.cwr&L MA‘(QQ' DL SAN Hou;ecg

\@Juy/

Firma oni 24435850

dore i P s

Pz

COP 6023



Anexo 6. Solicitud de Autorizacion de Ejecucion de Proyecto de

Investigacion

GOBIERNO REGIONAL APURIMAC HRYY
@ OIREGION BE SALVD VIEGS! E COCARCAS UGS S

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONALY

SOLICITO: Autorizacién para realizar

Trabajo de Investigacién.

SENOR (A): Lic. RAUL AYQUIPA ROMERO.
JEFE DEL C.S PISCOBAMBA.

Nosotros, Cavero Alarcon Kelly Jhoana, Identificado con DNI N° 45839488, y
Oscco Velasque Jorge Edgar identificado con DNI N°40044484, Bachilleres de la
Universidad Continental de la Facultad de Ciencias de la Salud, Escuela
Profesional de Odontologia con sede central en la Ciudad de Huancayo, acudimos
a su digna autoridad para exponer lo siguiente:

Que siendo un requisito indispensable realizar un trabajo de Investigacién para
optar el grado de Cirujano Dentista, decidimos tomar como muestra de estudio a
los pacientes atendidos en el Servicio de Odontologia de la Institucién que Ud
acertadamente dirige, con la finalidad de realizar la aplicacion de una encuesta
para evaluar el nivel de calidad de atencion Odontolégica en tiempos de pandemia.
cabe sefalar que al término del trabajo de investigacion se le hara entrega un
informe de los resultados del estudio con la finalidad de coadyuvar a Ia mejora de
atencién en el servicio en mencion, dicha investigacion lleva por titulo, “CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA EN TIEMPOS DE PANDEMIA EN EL
CENTRO DE SALUD PISCOBAMBA CHINCHEROS 2022”

ﬁor lo expuesto, rogamos a Ud. acceder nuestra pehuén
A

Oscco Velasque Jorge Edgar
40044484




- GOBIERNO REGIONAL APURIMAC {

h ¥ Y
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P,._* DURSGHON 1Dt SALUTD VIREEN bE COCRRARCAS-CRINGHERDS @

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL*

SOLICITO: Autorizacién para realizar

Trabajo de Investigacion.

SENOR (A): Lic. RAUL AYQUIPA ROMERO.
JEFE DEL C.S PISCOBAMBA.

Nosotros, Cavero Alarcon Kelly Jhoana, Identificado con DNI N° 45839488, y
Oscco Velasque Jorge Edgar identificado con DNI N°40044484, Bachilleres de la
Universidad Continental de la Facultad de Ciencias de la Salud, Escuela
Profesional de Odontologia con sede central en la Ciudad de Huancayo, acudimos
a su digna autoridad para exponer lo siguiente:

Que siendo un requisito indispensable realizar un trabajo de Investigacién para
optar el grado de Cirujano Dentista, decidimos tomar como muestra de estudio a
los pacientes atendidos en el Servicio de Odontologia de la Institucion que Ud
acertadamente dirige, con la finalidad de realizar la aplicacién de una encuesta
para evaluar el nivel de calidad de atencion Odontolégica en tiempos de pandemia,
cabe sefialar que al término del trabajo de investigacion se le hara entrega un
informe de los resultados del estudio con la finalidad de coadyuvar a la mejora de
atencion en el servicio en mencion, dicha investigacion lleva por titulo, “CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA EN TIEMPOS DE PANDEMIA EN EL
CENTRO DE SALUD PISCOBAMBA CHINCHEROS 2022”

or lo expuesto, rogamos a Ud. acceder nuestra peticién.

JHK -

A /
L PO 2 SR—
\"
\\'\;Z'/ ‘{.pavero Alarcorf Ki ana Oscco Velasque Jorge‘ Edgar
C i A% 45839488 40044484
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Anexo 7. Autorizacion de Ejecucion de Proyecto de Investigacion

ﬁ _ GOBIERNO REGIONAL APURIMAC
sl BAVIRGENIDE]C H X

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

PROVEIDO N°001 - 2022 C.S PISCOBAMBA/ACLAS OCOB/DISA V. DE
COCHARCAS.

A: BACHILLERES EN ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD CONTINENTAL.
DE: LIC. RAUL AYQUIPA ROMERO.
JEFE DEL C.S PISCOBAMBA

ASUNTO: ACEPTACION PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION.

Visto la solicitud para realizar el trabajo de investigaciéon que lleva por titulo
“CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA EN TIEMPOS DE PANDEMIA EN
EL CENTRO DE SALUD PISCOBAMBA CHINCHEROS 2022" investigacién que
realizara los Bachilleres Cavero Alarcon Kelly Jhoana, Identificado con DNI N°
45839488, y Oscco Velasque Jorge Edgar identificado con DNI N°40044484, |a
Jefatura y el equipo de gestion de esta Institucibn ACEPTA para el desarrollo de
dicha investigacion,

Piscobamba 29 de Enero del 2022,

Atentamente:
Ty "‘c., (
X x
X | e
i m yaupa Roma:
'*!«uo é‘c"' $1803 k)



Anexo 7. Evidencias Fotogréficas

Centro de Salud Piscobamba
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Area del servicio de Odontologia del Centro de Salud Piscobamba
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Brindando informacién sobre la encuesta

Servicio de Odontologia
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