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RESUMEN

OBJETIVO: Determinar la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del servicio
odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Per 2022.
METODLOGIA: El tipo de investigacion transversal, analitico, observacional, nivel relacional,
disefio no experimental; la muestra a 96 participantes de dos establecimientos del primer nivel
de atencion. La informacidn recolectada luego se trasladé en una base de datos que se elabord
en el programa estadistico informatico SPSS.

RESULTADOS: La calidad de la atencién odontol6gica se determind como buena en el 76%,

mientras que hubo el 24% de los pacientes que mencionaron una mala atencion.
CONCLUSIONES:

Existe relacion entre la calidad de atencién y satisfaccion del servicio odontoldgico; Existe
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de la atencion en el servicio odontoldgico; No
existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de la atencién del personal administrativo;
Existe relacion entre la calidad de atencién y satisfaccion de las instalaciones del servicio
odontolégico; Existe relacion entre la calidad de atencidn y satisfaccion de la organizacion del
servicio odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencién en la provincia de Ica-
Per( 2022

Palabras claves: Calidad de atencién odontoldgica, satisfaccion del paciente, servicio de salud

primaria, personal administrativo, instalaciones del servicio, organizacion.



ABSTRACT

OBJECTIVE: To determine the relationship between quality of care and satisfaction with dental
services in primary care facilities in the province of Ica, Peru, 2022.

METHODS: The research was cross-sectional, analytical, observational, relational, and non-
experimental in design. The sample included 96 participants from two primary care facilities. The
information collected was then entered into a database created using the SPSS statistical software.
RESULTS: The quality of dental care was determined to be good in 76% of patients, while 24%
of patients reported poor care.

CONCLUSIONS:

There is a relationship between quality of care and satisfaction with dental services; There is a
relationship between quality of care and satisfaction with care in dental services; There is no
relationship between quality of care and satisfaction with administrative staff care; There is a
relationship between quality of care and satisfaction with dental service facilities; There is a
relationship between the quality of care and satisfaction with the organization of dental services

in primary care facilities in the province of Ica, Peru 2022

Keywords: Quality of dental care, patient satisfaction, primary health service, administrative staff,

service facilities, organization.



l. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes:

Antecedentes internacionales

Hurel C. Cabrera G. (2023) en su investigacion denominada satisfaccién de los pacientes que
reciben servicio odontolégico en un centro de salud de la zona urbana de Cuenca, Ecuador en
el afio 2023, cuyo objetivo tuvo identificar el grado de satisfaccion de los pacientes durante el
periodo Octubre del 2021 y febrero 2022. La metodologia usada es un estudio descriptivo,
cuantitativo, de corte transversal, que tuvo como instrumento la encuesta SERVQUAL que
consta de 44 preguntas, teniendo 428 participantes. Entre sus resultados se obtuvo que existe
insatisfaccion por parte de los pacientes en un 75%, entre los rangos de edad el grupo de 51-

60 afios el 88,89% estuvo insatisfecho, segun el nivel educativo el grupo insatisfecho
mayoritario el 83.84% tiene nivel primario seguido de nivel superior universitario 75.34%,
segun el nimero de citas se encontraron insatisfechos en la primera cita en un 85.90%, seguido
en un 72.57% en la segunda cita. Concluyendo que, en el centro de salud, en el servicio

odontolégico hay insatisfaccion por parte de sus usuarios.(1)

Henriquez R. (2022) en su estudio de la calidad de vida relacionada con la salud oral y grado
de satisfaccion de las usuarias del sexo femenino que participan en el programa odontol6gico
“Mas sonrisas para Chile” en la comunidad de San Pedro, que tuvo el objetivo de valorar la
relacién de la calidad de vida y el grado de satisfaccion en la atencidén odontoldgica, realizado
en el afio 2018. La metodologia utilizada fue un estudio descriptivo, transversal, cuantitativo,
nivel correlacional, y disefio no experimental, cont6 con la participacion de 120 participantes
de sexo femenino, el instrumento utilizado fue la encuesta donde midieron las variables
sociodemograficas y antecedentes en la salud bucal, para evaluar la calidad de vida en la salud
bucal se utiliz6 la escala Oral Health Impact Profile. Los resultados en el aspecto de la calidad
de vida en la salud oral luego de participar en el programa odontolégico hubo una influencia
del 33% tipo moderado, el 50% afectacién leve. Los aspectos que mejoraron luego de tener
atencién odontoldgica fue el malestar psicoldgico y el dolor fisico. Concluyendo que el
programa de salud oral mejora la calidad de vida, disminuyendo el nivel de afectacion en la

salud oral, presentando un nivel de satisfaccion alto. (2)

Zelocuatecatl A. Avila H. Caballero 1. (2019) en su estudio actitudes y practicas ante la
busqueda de atencion odontoldgica en personas de la ciudad de México en el afio 2019, fue
realizado con el objetivo de determinar las practicas que ven las personas para buscar un
servicio odontoldgico. Su metodologia fue un estudio cualitativo, donde los participantes

fueron personas entre 18 a 60 afios, donde se indagé sobre las alternativas usadas, el uso del
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sistema de salud, la experiencia de su atencién en la salud bucal, y la basqueda de atencion.
Los resultados que se obtuvieron fue la poca blsqueda de la prevencion en la salud bucal, el
principal motivo de buscar una atencion odontoldgica es la presencia del dolor y si éste es
controlado la atencidén se detiene en muchas ocasiones, existe una gran proporcién que busca
alternativas antes de buscar a un dentista como remedios caseros, se auto medican, buscan en
internet y familiares; el motivo para detener la atencién en la salud bucal es por la razén
econdmica y falta de tiempo, asi como también experiencias anteriores que fueron negativas,
por ultimo, el bajo nivel de la calidad de la atencién odontoldgica. Concluyendo que la
prevencion esta relacionada con los factores vividos por el paciente tanto en el tipo de la

atencion odontolégica y el sistema de salud.(3)
Antecedentes nacionales

Carvallo C. (2022) en su estudio realizado con el objetivo de identificar las actitudes y
comportamiento de estudiantes universitarios de la escuela de ciencias de la salud de una
universidad privada de Chiclayo en el afio 2022. Con la metodologia de ser un estudio
descriptivo, de corte transversal, donde utilizo como instrumento online con preguntas tipo
Likert que contaba con dos dimensiones una de actitudes y una de comportamiento. Teniendo
como resultados que los estudiantes de ciencias de la salud presentan unas actitudes
inadecuadas en la salud bucal en un 37.79% y en un 54.58% los estudiantes presentan un
comportamiento moderado sobre la salud bucal, al comparar las escuelas profesionales se
encontré diferencia estadisticamente significativa. Llegando a la conclusion que los
estudiantes presentan inadecuadas actitudes y comportamiento moderado sobre la salud
bucal.(4)

Panta K. (2022) en su estudio de nivel de conocimiento y actitud sobre salud bucal durante la
etapa de gestacion en pacientes de un Hospital de la ciudad de Lima, Pert en el afio 2022,
teniendo como objetivo determinar la relacién que existe entre el conocimiento y las actitudes
sobre la salud oral en gestantes del Hospital Maria Auxiliadora. La metodologia es un estudio
no experimental, cuantitativo y transversal, como muestra de obtuvo 304 embarazadas, ante
una poblacion de 1440 gestantes, el instrumento utilizado fue la entrevista. Los resultados
fueron que el nivel de conocimiento sobre la salud oral fue regular en un 39.1%, un buen nivel
de conocimiento fue 31.9%. con respecto a la actitud ante el cuidado de la salud bucal, una
actitud alta en un 35.5%, una actitud normal fue en un 34.2%, asi mismo, se obtuvo una
relacién estadisticamente significativa entre el nivel de conocimiento y la actitud ante la salud
oral durante la etapa de embarazo con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman con un
0.630 de un nivel moderado, estableciendo que un nivel de conocimiento alto mejora la actitud

ante el cuidado de salud bucal.(5)
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Guzmén A. (2020) en su investigacion que realizo con el objetivo de identificar la relacion
entre la calidad de atencion en servicio dental y la satisfaccion de los pacientes en la temporada
de la pandemia COVID -19 en el centro de Salud de Arequipa, Per( en el afio 2021. La
metodologia utilizada fue una investigacion descriptiva, no experimental, transversal,
prospectivo, el muestreo fue no probabilistico por conveniencia y fue conformada por 100
participantes, donde se utiliz6 como técnica la encuesta SERVQHOS que fue modificada de
18 preguntas. El resultado fue el 32% de los participantes presentaron satisfaccion y un 10%
muy satisfechos y la mayoria en la pandemia COVID -19 la atencién bucal en el centro de
salud de Arequipa el 58% present6 insatisfaccion. Llegando a la conclusién que la calidad de

atencion dental fue insatisfecha en la mayoria de la poblacién.(6)

Herrera K. (2020) Se realizé un estudio no experimental de corte transversal cuyo objetivo fue
lograr crear una estrategia para gestion de la calidad en el servicio de odontologia y asi poder
brindar una mejor atencion hacia los pacientes, esta investigacion se llevo a cabo en el Centro
de Salud José Leonardo Ortiz en el departamento de Chiclayo, Pert, tuvo como muestra 96
participantes teniendo como instrumento una encuesta Serqual, una de las mas utilizadas por
diferentes organizaciones prestadoras de servicio, cuenta con 21 preguntas la cual evalla 5
dimensiones entre ellas la fiabilidad, la capacidad de respuesta, el aspecto de seguridad, el
grado de empatia y tangibilidad en infraestructura, trabajadores y medios informativos, la
encuesta utilizada cont6 con validez y confiabilidad alta para evaluar calidad de servicios en
salubridad. Entre sus resultados el aspecto de tangibilidad tuvo un buen grado de satisfaccion
teniendo en cuenta que deber mejorar algunos sectores, con un 58% se mostro que con respecto
a la fiabilidad existe una insatisfaccion en la atencién del servicio odontolégico, finalmente al
evaluar la capacidad de respuesta al respecto a la igualdad en la atencién, la organizacion, y la
disposicion de los servicios brindados se encuentra muy afectada. Llegando a la conclusion en
esta investigacion que el estado del servicio odontoldgico con respecto en su calidad de
atencién brindada se encuentra con muchas deficiencias y esto se ve reflejado en el grado de
insatisfaccion de los pacientes, por lo cual se elabora una estrategia de gestion para
implementarla en diferentes etapas y tomar acciones ya sea a corto, mediano y largo plazo,
como mejorar el mantenimiento de la infraestructura en general, brindar capacitaciones

periddicas al personal de salud y formular un protocolo de atencion.(7)

Renteria J, Valiente Z. (2019) En la investigacion realizada de tipo descriptivo y de corte
transversal realizada en la ciudad de Chiclayo durante el afio 2019 con el objetivo de lograr
determinar el grado de calidad de atencién en pacientes de un Centro especializado en
educacion odontoldgica, durante los meses de mayo y julio, estuvo conformado por 260
pacientes como poblacion que cumplieron diferentes criterios de inclusion, a ellos se les

realizo un cuestionario que fue adaptado segun la escala de Serqual, el cual fue validado y
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analizado por un juicio de expertos y fue aceptada de manera cuantitativa. El tiempo que se le
brindo a cada paciente en poder realizar su cuestionario fue de 10 minutos, previamente cada
uno fue informado ser el objetivo y la informacion detallada del estudio brindando su
consentimiento informado como participante; entre los resultados se tuvo que un 74% se
encuentra muy satisfecho en la calidad de atencion de los pacientes, seguido de un 25% que
se encuentra satisfecho y por Gltimo un 1% se mostré indiferente. Con respecto a los datos
demograficos, el 71% del sexo masculino se encontrd con mayor satisfaccion en la atencion,
llegando a la conclusion que si existe un muy buen nivel de calidad de atencion ya que se

cuenta con un mayor porcentaje de aceptacion por parte de los participantes. (8)

Garcia C. (2021) en su investigacion con el objetivo de relacionar el grado de satisfaccion y la
calidad de atencion odontoldgica recibida en un centro odontoldgico Flores de Morrope, en la
ciudad de Pimentel en el departamento de Chiclayo. En la metodologia realizo un estudio
descriptivo, no experimental, enfoque cuantitativo y corte transversal. Los resultados
evidenciaron que el 26.3% presentd un indice alto en el grado de satisfaccion en relacion con
la calidad de atencion odontol6gica, en la perspectiva de la calidad fue muy buena en un
66.3%, donde se identificé elementos importantes para esta satisfaccion en la atencién como
el equipamiento, las instalaciones, asi como también la veracidad y la capacidad de atencion
del centro odontolégico. Concluyendo que la calidad en la atencidn bucal tiene un impacto

significativo en el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos. (9)

Fuentes E. (2019) en su investigacion calidad de atencién odontolégica y la satisfaccion de los
pacientes que acuden a la posta de San Bartolomé ubicado en la ciudad de Huacho en el afio
2019 con el objetivo de determinar la relacion entre ambas variables. La metodologia utilizada
fue un estudio descriptivo, no experimental, de corte transversal, utilizando el Chi cuadrado
de Pearson para verificar la hip6tesis, la muestra fue conformada por 100 participantes y la
técnica utilizada fue la encuesta. Los resultados obtenidos fue que el 62.8% de los pacientes
entrevistados opinan que reciben mala calidad de atencién odontoldgica, seguido de 30.41%
de regular calidad, al consultar la capacidad de respuesta el 81.8% opina que es de mala calidad
y una minoria el 18.2% opina que es de regular calidad, la seguridad de igual manera el 62.24%
es de mala calidad, la empatia recibida en la atencién odontolégica ya que no resuelven sus
guejas o reclamos considerando en un 60.81% que es de mala calidad, con respecto a la
satisfaccion del participante el 83.1% estuvo poco satisfecho y solo un 16.9 % dijo estar muy
satisfecho. Concluyendo que existe relacion entre la calidad de la atencién odontoldgica v el

nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos, su relacion es directa y moderada.(10)

Martinez D, Ayala M, Villatoro A. (2019) Se realizé un estudio mediante scoping review, con

el objetivo de incorporar la satisfaccion de los pacientes entre las organizaciones prestadoras
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de salud, considerando que un factor importante para lograr un mejor crecimiento como
profesional de salud, brindar una mejor consulta en servicio odontolégico y determinar cuéles
son los factores que determinan el grado de satisfaccion de los pacientes; para llevar a cabo
esta investigacion se utilizaron palabras claves, se determiné las bases de datos a utilizar y
estrategias de blsqueda, teniendo en cuenta criterios de inclusion y exclusion, asi se incluy6
31 articulos de 19 paises, entre los resultados de los factores determinantes se hall6 que el
90,32% son los factores interpersonales del profesional cirujano dentista como la principal
variable, seguido de un 51,61% que se atribuye en la calidad del tratamiento brindado en la
consulta odontolégica, mientras que el 48,38% se atribuye a la conveniencia, un 45,16% se
da por las relaciones interpersonales del personal, el 41,93% al manejo de dolor, 32,25% a las
facilidades que brinda y un por ultimo un 29,03% lo atribuye a los costos. Teniendo como
conclusion que el grado de satisfaccion en la atencién odontoldgica se relaciona con los
factores que el paciente percibe durante el trascurso de sus diferentes consultas, y muchos
factores siguen siendo vigentes y de gran importancia como las relaciones interpersonales del
profesional dentista y a la comunicacion en dentista — paciente, también el poco tiempo de
espera, el brindar un manejo de dolor adecuado y el costo econémico se debe ver reflejado en

el beneficio recibido. (11)

Paucar R, Arestegui T. (2022) El objetivo de la investigacién de determinar la atencidn
odontolégica en la calidad de vida relacionada con la salud oral de pacientes del Puesto de
Salud Marianne Preuss de Stark, Lima La investigacion fue descriptivo Transversal, La
muestra estuvo conformada por 176 adultos se relaciona directamente con la percepcién del
usuario sobre el trato recibido, los componentes que influyeron en la percepcion de la
satisfaccion fueron la atencién personalizada, oportuna comunicacion asertiva y concluye: que

esta relacionado la atencién odontolégica y la salud oral ademas de la calidad de vida.(12)

Vidal6on G. (2017) En el estudio realizado con el propésito de conocer el nivel de satisfaccion
en la calidad de servicio en la atencion odontolégica de la Microred José Carlos Mariategui,
San juan de Lurigancho, distrito de Lima, Perd. Su metodologia de la investigacién fue de tipo
descriptivo, prospectivo y transversal. Para ello se obtuvo una muestra de 226 pacientes en la
cual se utilizo el instrumento SERVQHOS modificado aplicado en investigaciones anteriores.
Los resultados obtenidos para medir el nivel de satisfaccion en la calidad de servicio en la
atencién odontoldgica indicaron que los pacientes estuvieron Satisfechos en un 66,7%,
seguido por Indistinto 22,2% e Insatisfecho en 11,1%. Estos indicadores de Satisfaccion
fueron acerca de la tecnologia de los equipos odontolégicos 50,4%), la apariencia en uniforme
y limpieza del personal (52,7%), el interés del personal por cumplir lo ofrecido (45,6%), la
informacion que los doctores proporcionan sobre el tratamiento (58,8%), la confianza que el

personal le transmite (54,9%), la amabilidad del personal (49,6%), la preparacion del personal
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(60,6%), la preparacion del doctor (50,4%), el trato personalizado (47,3%), la capacidad del
personal para comprender sus necesidades (42,5%), la duracion de la atencion que le han dado
(50,0%) v el trato y servicio que se le ha dado (63,7%). En conclusion, se encontrd un nivel
favorable de satisfaccion en la calidad de atencién en los servicios de odontologia y los
diferentes establecimientos de la Microred tuvieron niveles de satisfaccion similares. (13)

Espejo D. (2017) Se realiz6 una investigacion con el objetivo de evaluar la calidad de servicio
en la atencion odontoldgica de pacientes que acuden al Departamento de Odontoestomatologia
del Hospital Cayetano Heredia y a la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia en la provincia
de Lima, SMP en el afio 2017. El estudio fue de disefio de estudio descriptivo, observacional
y de corte transversal. Se incluyeron 100 pacientes que pertenecian a la Clinica y 100 pacientes
del Hospital en el mes de noviembre del afio 2017. Se utilizé la encuesta con escala Servqual
para medir la calidad de servicio en la atencién odontol6gica, mediante la diferencia entre
satisfaccion y expectativa. Entre sus resultados el estudio demostr6 que todas las dimensiones
de escala Servqual evaluadas en la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia presentaron
diferencia significativa, los cuales fueron: Tangibilidad (p<0.0001), Fiabilidad (p<0.0001),
Capacidad de respuesta (p<0.0001), Seguridad (p<0.0001) y Empatia (p<0.0001); mostrando
que la calidad de servicio de la Clinica presenta diferencia entre la satisfaccion y expectativa
en la atencion odontoldgica. En el Hospital se encontrd diferencia significativa en cuatro de
las cinco dimensiones mencionadas; las cuales fueron: Fiabilidad (0.0013), Capacidad de
respuesta (0.0375), Seguridad (p<0.0001) y Empatia (p<0.0001); sin embargo, la dimension
Fiabilidad no present6 diferencia significativa (0.3773), a pesar que los valores de expectativa
(5.00) y satisfaccién (4.80) eran diferentes. Esto indica que la calidad de servicio del Hospital
no presenta diferencia entre la satisfaccion y expectativa a la atencion odontolégica. Llegando
a la conclusion gue se encontr6é que la calidad de servicio en la atencién odontoldgica de
pacientes que acuden a la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia es mayor que la calidad
de servicio del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Cayetano Heredia en el
afio 2017.(14)

Rodriguez D. (2018) En un estudio realizado con el objetivo de determinar el nivel de
satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de
Ferrefiafe durante el afio 2017. El tipo de investigacion fue descriptivo, con un disefio no
experimental, con corte transversal. La muestra estuvo conformada por 204 pacientes y se
utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia. El instrumento de se utiliz6 fue el
cuestionario SERVQUAL adaptado al ambito odontolégico y modificado para
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, el cual consta de dos apartados, el
primero recolecta la informacion referida a las expectativas de los pacientes y el segundo,

recolecta la informacion referida a las percepciones. Cada uno a su vez contiene 22 items, con
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una valoracion del 1 al 7. Después del procesamiento de la informacién haciendo uso de la
estadistica descriptiva se obtuvo un nivel de satisfaccion desfavorable de 46.6%, en todas las
dimensiones teniendo un 40.7% en el aspecto fiabilidad, un 45.6% en el aspecto capacidad de
respuesta, un 47.1% en el aspecto seguridad, un 46.1% en el aspecto empatia y un 45.6% en
aspectos tangibles. Concluyendo que el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en el
servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante el afio 2017 fue
desfavorable.(15)

JesUs F. (2017) Se considera que en estos Ultimos afios el tema de la Calidad de Atencion en
los servicios odontoldgicos es de suma importancia no solo para los establecimientos publicos,
sino también para los servicios privados. En efecto, la calidad de atencion odontoldgica debe
ser vista como un derecho de la salud, en tanto y cuanto sea esta satisfecha por los usuarios
externos. En un estudio se tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién odontolégico en un centro de salud.
Su poblacion estuvo conformada por los usuarios externos o pacientes que asistieron al
servicio dental en un Centro de Salud ubicado en Chorrillos en lapso de tiempo de dos meses
entre abril y mayo, encuestandose a 110 personas. Los resultados encontrados evidenciaron
las dos variables son estadisticamente significativas, donde se obtuvo una frecuencia mas
elevada de 42.7% de la satisfaccién por parte de los usuarios, correspondiente a 47 personas
encuestadas. Concluyendo que existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la
calidad de atencion odontologico en el centro de salud “Delicias de Villa” chorrillos. Por tanto
se determind que es necesario que la gestién publica en salud debe darle mayor importancia al
tema de la calidad de atencion en los centros de salud del distrito de Chorrillos, implementando
estrategias como capacitacion al personal, sensibilizacion a la poblacién y promover un area

exclusiva para las futuras investigaciones.(16)

Enciso R, Lizarbe J. (2021) Esta investigacion tuvo como proposito analizar la relacion entre
los indicadores de gestion de la calidad en la atencién y la satisfaccién de los usuarios del
servicio de odontologia en el establecimiento de salud I-2 Simbila, Piura, durante el afio 2021.
El estudio fue de enfoque cuantitativo, con un disefio correlacional, transversal y no
experimental. La muestra estuvo conformada por 253 usuarios que acudieron al servicio
odontolégico y que cumplian con los criterios establecidos para su inclusién. Para la
recoleccién de datos se empled un cuestionario de 31 items. Los resultados mostraron una
relacién significativa entre la calidad de la atencién y la satisfaccién del usuario, con un valor
p de 0.000. En cuanto a las dimensiones evaluadas de la calidad, los elementos tangibles
presentaron un nivel bajo (81.8%), mientras que la fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad alcanzaron niveles buenos (46.2%, 77.5% y 54.2% respectivamente), y la empatia

se situ en un nivel regular (60.9%). Respecto a la satisfaccion de los usuarios, esta fue alta,
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con un 81%. Se concluyd que existe una asociacion significativa entre la calidad de la atencion
brindada y la satisfaccion de los usuarios. (17)

Diaz A. (2024) Esta investigacion tuvo como objetivo determinar si existe una relacion entre
la calidad de la atencion en la consulta externa y la satisfaccion del usuario en los centros de
salud de la Red Jaén. Se llevd a cabo un estudio cuantitativo, no experimental y transversal,
basandose en un total de 117,847 atenciones anuales, de las cuales se seleccion6 una muestra
de 383 usuarios. La recoleccion de datos se realiz6 mediante la aplicacion de cuestionarios a
los usuarios, los cuales fueron validados por expertos profesionales y cuya confiabilidad se
establecio mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, a través de una prueba piloto con 15
unidades de estudio en uno de los establecimientos de la Red. Los resultados mostraron que
las dimensiones de calidad de atencidn en consulta externa (humana, técnico-cientifica y
entorno) alcanzaron un nivel alto, mientras que las dimensiones de satisfaccion del usuario
externo (tangibilidad, confiabilidad, tiempo de respuesta, empatia) presentaron un nivel medio,
excepto la dimension de seguridad, que se ubicé en un nivel alto. Se comprobd asi la existencia
de una relacion directa entre las dimensiones de calidad de atencion en consulta externa y la
satisfaccion del usuario en las IPRESS estudiadas. En conclusién, la calidad de la atencion
esta significativamente vinculada con el grado de satisfaccion de los usuarios en los centros
de salud de la Red Jaén. (18)

Santiago D. (2020) Este trabajo de investigacidn tuvo como propdsito determinar el nivel de
satisfaccion del usuario externo con respecto a la atencién odontologica ambulatoria en un
establecimiento de nivel 1-4 del Ministerio de Salud, que atiende a una poblacion asignada de
mas de 23,000 habitantes. Se selecciond una muestra de 260 usuarios externos dentro de un
area geografica que presenta caracteristicas sociales, econémicas y culturales representativas
a nivel local y regional. Para la recoleccion de datos se utiliz6 un cuestionario, y la
investigacion se desarrollé bajo un método descriptivo simple de tipo transversal. Las hip6tesis
planteadas fueron contrastadas estadisticamente mediante el analisis del coeficiente de
correlacién de Spearman. Los resultados mostraron que existe una relacion entre el nivel de
satisfaccion del usuario externo y la atencion que se brinda en el Servicio de Odontologia del
Centro de Salud de Acobamba, siendo esta una relacion con tendencia favorable. Sin embargo,
el nivel de satisfaccion se ubicé entre las categorias de poco satisfecho, tanto en la dimensién
de expectativa (43.8%) como en la dimension de percepcion (43.5%), mientras que la
dimension de aceptacion obtuvo la menor calificacion con el 40.0%. En conclusion, el estudio
evidencia una relacion significativa entre la atencién brindada y la satisfacciéon del usuario,
sentando ademas las bases para futuras investigaciones sobre el tipo de atencion en los
diferentes servicios de salud y su impacto en la satisfaccion de las necesidades de los usuarios

externos. (19)
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Chavez Y. (2024) Este estudio tuvo como propdsito determinar el nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Centro de Salud José Olaya, Chiclayo,
durante 2023. Se realizd un estudio cuantitativo, no experimental, transversal y de tipo
descriptivo. Como instrumento se aplicé un cuestionario de 20 items organizado en cuatro
dimensiones. Para clasificar la satisfaccion se definieron tres categorias: baja (1-10 puntos),
media (11-18 puntos) y alta (19-20 puntos). La validez del cuestionario se respaldé mediante
el juicio de expertos a partir de la tesis fuente de la encuesta, y la confiabilidad se comprobd
mediante una prueba piloto utilizando la escala de Likert. La poblacion y muestra incluy6 a
384 participantes. Entre los hallazgos mas relevantes, el 40% de los encuestados present6 un
nivel de satisfaccion alto. En el analisis por grupos etarios, el rango de 12 a 18 afios registrd
un 22% con satisfaccion alta, mientras que el grupo de 27 a 59 afios alcanzé un 21%. Por sexo,
el 25% de las mujeres y el 22% de los hombres mostraron un nivel alto de satisfaccion.
Concluyendo, los datos indican que una proporcién significativa de los pacientes atendidos en
el servicio de odontologia del Centro de Salud José Olaya tuvo un nivel de satisfaccion alto,
con variaciones por edad y sexo que podrian orientar intervenciones focalizadas para mejorar

la experiencia del usuario. (20)

Justo S. (2023) Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del paciente en la Clinica Médico Dental Sonriele a la
Vida, ubicada en Huanuco, durante el afio 2023. Se desarrolld un estudio de disefio no
experimental, transversal y descriptivo. La clinica se caracteriza por ofrecer servicios de alta
calidad, enfocados en un trato amable y acogedor que favorece una experiencia positiva para
los pacientes y fomenta su lealtad, contribuyendo asi al éxito y rendimiento del
establecimiento. Ademas, busca brindar servicios accesibles para facilitar la cobertura de los
costos necesarios a quienes lo requieren. La investigacion se basd en una muestra de seis
empleados de la clinica, a quienes se les aplic6 un cuestionario de 18 preguntas mediante la
técnica de encuesta. Los resultados reflejaron un nivel de confiabilidad de 0.61 en las
respuestas, lo que confirmo la capacidad de proporcionar informacién oportuna a los pacientes.
Se destacé el seguimiento constante de la gerencia, asi como la existencia de una imagen
adecuada y de los materiales necesarios. Sin embargo, se identificaron areas que requieren
mejora, especialmente en la agilidad del servicio y en la formacion del personal, lo que denota
una falta de impulso para optimizar la satisfaccién del cliente. En conclusidn, la Clinica
Médico Dental Sonriele a la Vida demuestra un compromiso con la salud y seguridad de sus
pacientes, pero es necesario implementar mejoras en ciertos procesos de atencion. Entre las

recomendaciones se incluyen optimizar la rapidez en la prestacion del servicio, capacitar al
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personal en habilidades de atencion al cliente y recopilar de forma periddica las opiniones de
los pacientes para elevar su nivel de satisfaccion. (21)

Lupaca R. Pandia W. (2022) Este estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre la
satisfaccion y la calidad en la atencién odontolégica de pacientes en dos establecimientos
publicos de la red de salud en Tacna durante el afio 2022. Se realizd una investigacion
correlacional, no experimental, retrospectiva y transversal, con una muestra de 138 usuarios
que recibieron atencion odontoldgica. Se emplearon dos instrumentos de evaluacion: uno para
medir la satisfaccién, compuesto por 15 items, y otro para evaluar la calidad de atencion, con
23 items basado en el modelo Servqual, ambos utilizando una escala valorativa de 1 a 7. El
analisis estadistico se realizé con el software SPSS version 25. Los resultados indicaron que
el 60.9% de los pacientes alcanzaron un nivel bueno de satisfaccion, el 33.3% un nivel regular
y el 5.8% un nivel deficiente. En cuanto a la calidad de atencién, el 50.7% de los participantes
la valoraron como buena, el 38.4% como regular y el 10.9% como deficiente. Se concluy6 que
existe una relacion positiva, fuerte y estadisticamente significativa (rho = 0.802; p = 0.000)

entre la satisfaccion y la calidad en la atencion odontoldgica en dichos establecimientos. (22)

Antecedentes Locales

Huancahuari C. (2022) en su estudio realizado con el objetivo de identificar la calidad de la
atencién odontoldgica durante el tiempo de la pandemia COVIC- 19 percibido por los
pacientes del centro de salud Los Aquijes, en la ciudad de Ica en el afio 2022. La metodologia
fue un estudio descriptivo, no experimental, de corte transversal y cuantitativo, como técnica
de recoleccién de datos fue la encuesta de 21 preguntas donde se dividié 2 dimensiones de
aspectos tangibles y la atencion brindada, como muestra tuvo a 99 pacientes que acudieron al
Centro de Salud Los Aquijes. Los resultados que se obtuvieron fue que el 61.3% de los
pacientes perciben la calidad de la atencién odontol6gica como regular, seguido de un 31.3%
gue mencionaron ser buena. Con respecto a la dimensién tangible fue calidad regular en un
54.3% y buena en un 28.3%. la calidad de atencion intramural en un 57.6% es regular seguido
del 35.4% considerada buena. Concluyendo que el servicio odontoldgico teniendo en cuenta
la calidad de las instalaciones, la calidad de atencion y el servicio brindado dental fue de una

calidad regular.(23)

Diaz R. Hancco K. Huamantupa V. (2022) realizaron una investigacion con el objetivo de
identificar la calidad de la atencion en el servicio odontol6gico percibido por los pacientes del
puesto de salud Santa Cruz ubicado en el distrito de Paracas de la provincia de Pisco en el
departamento de Ica. La metodologia fue un estudio descriptivo, observacional, enfoque

cuantitativo y de corte transversal, utilizaron como instrumento el cuestionario SERVQUAL,
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con una muestra de 50 pacientes atendidos. Los resultados obtenidos fueron que la atencion
odontoldgica fue nivel de insatisfaccion de 80.45%, asi en la dimensién de fiabilidad en un
78.8%, capacidad de respuesta en un 80.5%, en la dimensién seguridad un 79%, la empatia es
un 82.4%, por ultimo, en aspectos tangibles es un 81.5%. Llegando a la conclusion que el
servicio odontoldgico del Puesto de Santa Cruz tiene un nivel de insatisfaccion en la mayoria

de sus usuarios.(24)

1.2 Realidad problematica:

Problema general

¢Cuadl es la relacién entre la calidad de atencion y satisfaccion del servicio odontol6gico

en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Pert 2022?
Problemas especificos

¢Cuadl es la relacién entre la calidad de atencién y satisfaccion de la atencidn en el servicio
odontolégico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Peru
20227

¢Cual es la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de la atencién del personal
administrativo en el servicio odontoldgico en establecimientos del primer nivel de

atencién en la provincia de Ica- Pert 20227

¢Cual es la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de las instalaciones del
servicio odontoldgico en el establecimiento del primer nivel de atencion en la provincia
de Ica- Peru 20227

¢Cual es la relacion entre la calidad de atencién y satisfaccion de la organizacion del
servicio odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de
Ica- Peru 20227

1.3 Justificacion e importancia:

1.3.1  Justificacion:

La relacion que debe existir entre el profesional de la salud, en nuestro caso el cirujano dentista

y su paciente representa el eje fundamental que puede conllevar movilizar u establecer una
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buen atencién y mejorar el grado de satisfaccion que el paciente tiene en su atencion
odontoldgica; al igual como ocurre en diferentes servicios de salud, se debe evaluar la calidad
de atencion de diferentes establecimientos, para obtener una correcta informacion, en donde
represente confianza y seguridad en todos los pacientes o usuarios de estos servicios. En
épocas de pandemia, muchos establecimientos de salud no brindaron el servicio de
odontologia, durante el transcurso se ha visto que se debe implementar protocolos y nuevas
medidas en cada uno de los servicios para brindar seguridad en los pacientes de poder asistir
a sus consultas y recibir tratamientos adecuados con un trato empatico. Al realizar esta
investigacion se podra conocer aspectos que consideran los pacientes para brindar la calidad y
el grado de satisfaccion de cada uno de ellos, los resultados que se encontraron pueden ser
compartidos con los profesionales que trabajen en los diferentes en los establecimientos y en
conjunto se podrian hallar medidas de interés para solucionar algunos aspectos, si el resultado

no fuera del todo positivo.

Con respecto al beneficio e importancia de la presente investigacion, fue brindar datos reales
y fehacientes del sentir de los usuarios o pacientes atendidos en diferentes establecimientos de
nuestra localidad, observar si como red de salud se esta cumpliendo y mejorando en la calidad
de atencién, y como en la actualidad podemos mejorar las condiciones para que se siga
ofreciendo un servicio publico que llegue a mayor cantidad de usuarios pero que se diferencie
por ser de buena calidad y los usuarios demuestren un grado aceptacion con sus odontologos

y por los profesionales que fueron atendidos en alguna instalacion del Minsa.

1.4 Objetivos de la investigacién

1.4.1 Obijetivo general:
Determinar la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del servicio odontolégico en

establecimientos del primer nivel de atencién en la provincia de Ica- Per( 2022.

1.4.2  Obijetivos especificos:
Determinar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de la atencién en el servicio
odontolégico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Perl
2022.

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de la atencién del personal
administrativo en el servicio odontol6gico en establecimientos del primer nivel de atencion en

la provincia de Ica- Per( 2022.
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Determinar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de las instalaciones del
servicio odontoldgico en el establecimiento del primer nivel de atencion en la provincia de
Ica- Peru 2022.

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccién de la organizacion del
servicio odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica-
Per( 2022.

1.5 Capitulos

Capitulo I: Se expusieron los antecedentes, la problematica, la justificacion y los objetivos de
la investigacion.

Capitulo I1: Se describieron el enfoque, tipo, nivel y disefio del estudio, asi como la muestra
seleccionada y los métodos de recoleccion de datos.

Capitulo 111: Se mostraron las tablas correspondientes a la distribucion de frecuencias y a las
tablas de contingencia.

Capitulo 1V: Se analizaron y discutieron los antecedentes junto con los resultados obtenidos
en el estudio.

Capitulo V: Se elaboraron las conclusiones fundamentadas en la contrastacion de las
hip6tesis planteadas.

Capitulo VI: Se presentaron recomendaciones derivadas de las conclusiones alcanzadas.

Capitulo VII: Se incluyeron los autores consultados y las referencias bibliograficas
utilizadas.

Capitulo VIII: Se anexaron los documentos y materiales complementarios empleados
durante la investigacion.
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1. ESTRATEGIA METODOLOGICA

2.1.Enfoque de la investigacion.

Investigacion cuantitativa

2.2 Tipo, nivel y disefio de investigacion
2.2.1 Tipo de investigacion

= SegUn la intervencion del investigador: Observacional

Un estudio observacional presenta la realidad de una situacion en tiempo y

espacio tal como es.
= Segun la planificacion de la toma de datos: Prospectivo

Un estudio prospectivo es el que va registrando los hechos a medida que van

aconteciendo y que comportamiento podria presentar en un futuro.
= Segun el nimero de ocasiones en que se mide la variable: Transversal

Un estudio transversal, también llamado vertical o transeccional. Es usado
para garantizar homogeneidad y asignacion de manera aleatoria de la medida

de variables, y estas sean acopladas al espacio y tiempo actual.
= Segun el nimero de muestras a estudiar: Descriptiva

Un estudio descriptivo analiza cuidadosamente los detalles de una sola

muestra conformada por 96 pacientes.

2.2.2 Disefio de investigacion
El disefio es no experimental de corte transversal de tipo relacional y evaluar

la dependencia o si existe alguna relacion entre las variables estudiadas

2.2.3 Nivel de investigacion

Relacional
2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacion de estudio
Fueron los pacientes atendidos en el servicio de odontologia de los
establecimientos de primer nivel de atencion de la provincia de Ica en el afio
2022. Para el calculo utilizamos la formula para poblacion infinita (grafico
tamafio de la poblacion o) por el desconocimiento del nimero de pacientes

atendidos, que nos permitid dar el rigor representativo de la muestra.
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2.3.2 Muestra

Se obtuvo con el programa estadistico Epidat (programa para analisis
epidemioldgico de datos)este software tiene los mismos insumos de la formula
para el célculo de la muestra.

= Epidat: Programa para analisis epidemiolégico de datos

Archivo Edicion 6 Herrami Ayuda

indice de calculos : | Resuitados

9] T: fios d tra. P i6 | # 2 o
[Pr3smeliosdemuesiva- Rroporcion | [9] Tamaiios de muestra. Proporcion:
Datos:

Tamafio de Ia poblacion: -2}
Proporcién esperada: 0,630%
Nivel de confianza: 95,0%
Efecto de disefio: 1,0

Resultados:

[Precision (%) [Tamafio de Ia muestra|
0,050] 96.195|

Modulos en uso
B4 Proporcion

Teniendo como resultado 96 participantes para la muestra.

El muestreo fue de tipo no probabilistico por conveniencia, elegidos conforme asistian
a su atencion del centro del primer nivel de atencién en la provincia de Ica.

2.4 Técnicas de recoleccion de datos:
La técnica que se utilizé para obtener la informacidn requerida para esta investigacion

fue la encuesta.

A cada participante atendido en los establecimientos de salud de la provincia de Ica,
en el servicio odontolégico, se le otorgd un consentimiento informado, en donde se le
brindé la informacion necesaria sobre el estudio en proceso, y luego se le realiz6 una

encuesta previamente formulada.
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2.5 Instrumento de recoleccién de datos:

Cuestionario de Calidad de atencion en el servicio odontoldgico, se conformé por 9
items valorados de 1 a 5 cada uno de los items, que iban desde total mente en
desacuerdo hasta totalmente de acuerdo.

Cuestionario Satisfaccion del usuario del servicio odontol6gico, se conformé con 6
dimensiones, satisfaccion global, atencion odontoldgica, personal administrativo,
instalaciones, organizacion satisfaccion global, su grado de satisfaccion 0 equivale a
nada satisfecho y 10 seria totalmente satisfecho, la minima calificacion es 0 y la
maxima es 10 (escala de Likert).

. La informacidn recolectada en las fichas se trasladé a una base de datos que se
elabor6 en el programa estadistico informatico Statistical Package for the social
sciences (SPSS) version 27, en donde se aplicé estadistica descriptiva, se calculd la
frecuencia absoluta, relativa, tablas de contingencia, para el contraste de hipétesis se
utilizé el estadistico no paramétrico del chi cuadrado con un nivel de significancia de

p < 0.05, debidos a las variables cualitativas.

El instrumento fue validado por juicio de expertos donde se obtuvo una concordancia

de del 92 % considerado como valido.

Par la valorar la confiabilidad se utilizo el coeficiente Alfa de Cronbach apropiada para
variables de respuesta politomicas obteniendo el valor de 0.87 lo que indica una

confiabilidad alta.

2.6 Variables de investigacion.

2.6.1 Identificacion de las variables
= Calidad de atencidn en el servicio odontol6gico

= Satisfaccion del usuario del servicio odontolégico
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1. RESULTADOS
3.1.Presentacion e interpretacion de resultados
Tabla N°1: Datos demogréaficos por edad y sexo de los pacientes del servicio
odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencion en la
provincia de Ica- Pert 2022

Sexo
. . Total
Masculino Femenino
5 24 36 60
20 a 40 afnos
25.0% 37.5% 62.5%
8 9 17
Edad_ de los 41 a 60 afnos
pacientes 8.3% 9.4% 17.7%
5 13 6 19
> 60 afos
13.5% 6.3% 19.8%
45 51 96
Total
46.9% 53.1% 100.0%

Fuente: informacién obtenida y elaborado por el autor

Entre los datos demograficos la proporcion de los pacientes atendidos en género es similar
teniendo 53.1% del sexo femenino y 46.9% del sexo femenino, el rango de edad que se vio
con mas frecuencia fue de 20 a 40 afios en un 62.5%, seguido de mayores de 60 afios con
19.8%.

Tabla N°2:  Calidad de atencion en los establecimientos del primer nivel de atencidn

en la provincia de Ica en 2022

Frecuencia Porcentaje
Mala atencion 23 24.0
Buena atencién 73 76.0
Total 96 100.0

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor

La calidad de la atencion odontoldgica se determiné como buena en el 76%, mientras que hubo

el 24% de los pacientes que mencionaron una mala atencion.
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Tabla N°3:

Satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia en

los establecimientos de primer nivel de atencién en la provincia de Ica.

Frecuencia Porcentaje
Insatisfaccion 57 59.4
Satisfaccion 39 40.6
Total 96 100.0

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor

La satisfaccion de la atencion odontoldgica recibida en los establecimientos de salud de primer

nivel de atencion se tuvo que en su mayoria los pacientes mencionaron estar insatisfechos con

el 59.4% y el 40.6% menciond si estar satisfecho.

Tabla N°4:

Satisfaccion del personal administrativo en los establecimientos de primer

nivel de atencidn en la provincia de Ica.

Frecuencia Porcentaje
Insatisfaccion 32 33.3
Satisfaccion 64 66.7
Total 96 100.0

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor

También se evaluo la satisfaccion de los pacientes respecto al personal administrativo de los

establecimientos de salud del primer nivel de atencion, teniendo el 66.7% satisfecho y el 33.3%

presentd insatisfaccion.
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Tabla N°5: Satisfaccion de las instalaciones en los establecimientos de primer nivel

de atencion en la provincia de Ica

Frecuencia Porcentaje
Insatisfaccion 66 68.8
Satisfaccion 30 313
Total 96 100.0

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor

Con respecto, a la satisfaccion de las instalaciones del servicio odontologico en los
establecimientos de primer nivel de atencion prevalecid la insatisfaccion con 68.8% vy el 31.3%

dijo estar satisfecho.

Tabla N°:  Satisfaccion de la organizacion de los establecimientos de primer nivel de

atencién en la provincia de Ica

Frecuencia Porcentaje
Insatisfaccion 38 39.6
Satisfaccion 58 60.4
Total 96 100.0

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor

La satisfaccion percibida por los pacientes sobre la organizacion en el servicio odontol6gico
de los establecimientos de salud de primer de atencion el 60.4% fue satisfaccion y el 39.6%

fue insatisfaccion.
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Tabla N°7: Calidad de la atencion y satisfaccion de la atencion odontoldgica en los

establecimientos de primer nivel de atencion en la provincia de Ica — Peru

en 2022
Satisfaccion de la atencién
odontologica Total
Insatisfaccion Satisfaccion
Calidad de atencién
Mala 9 14 23
en los tencis
atencion
establecimientos del 9.4% 14.6% 24.0%
rimer nivel de
P 3 Buena 48 25 73
atencion en la tenci
atencion
provincia de Ica 50.0% 26.0% 76.0%
Total 57 39 96
59.4% 40.6% 100.0%

Fuente: informacién obtenida y elaborado por el autor

Al relacional la calidad de atencion y la satisfaccién de los pacientes en el servicio de

odontologia, los consideraron buena atencidn, pero se encuentran insatisfecho fue el 50%, sin

embargo, el 26% dijo tener buena atencidn y encontrarse satisfecho.

Tabla N°8: Calidad de la atencién y satisfaccion del personal administrativo en el

servicio odontolégico en los establecimientos de primer nivel de atencién

en la provincia de Ica — Per( en 2022

Satisfaccién del personal

administrativo Total
Insatisfaccion Satisfaccion
Calidad de atencién
Mala 9 14 23
en los tenci6
atencion
establecimientos del 9.4% 14.6% 24.0%
rimer nivel de
p . Buena 23 50 73
atencion en la tenci6
atencion
provincia de Ica 24.0% 52.1% 76.0%
Total 32 64 96
33.3% 66.7% 100.0%

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor

Los pacientes que mencionaron tener buena atencion y tener satisfaccion del personal

administrativo fue el 52.1%, mientras que el 14.6% mencionaron tener mala atencion, pero si

encontraron satisfaccion en este aspecto.
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Tabla N°9: Calidad de la atencion y satisfaccion de las instalaciones del servicio

odontoldgico en los establecimientos de primer nivel de atencion en la

provincia de Ica — Perd en 2022

Satisfaccion de las instalaciones

Total
Insatisfaccion Satisfaccion
Calidad de atencién Mala 5 18 23
en los atencion 5.2% 18.8% 24.0%
establecimientos del
61 12 73

primer nivel de Buena
atencion en la atencion 63.5% 12.5% 76.0%
provincia de Ica
Total 66 30 96

68.8% 31.3% 100.0%

Fuente: informacién obtenida y elaborado por el autor

Sobre las instalaciones se investigd la satisfaccion de los pacientes siendo el 63.5%

insatisfecho de las instalaciones, pero tuvieron buena atencién del servicio, mientras que, el

18.8% presento satisfaccion de las instalaciones, pero presentaron una mala atencion

odontologica.

Tabla N°10: Calidad de la atencion y satisfaccion de la organizacion del servicio

odontolégico en los establecimientos de primer nivel de atencion en la

provincia de Ica — Peru en 2022

Satisfaccién de la organizacion

Total
Insatisfaccion Satisfaccion

Calidad de atencién

Mala 3 20 23
en los tenci6

atencion
establecimientos del 3.1% 20.8% 24.0%

rimer nivel de

p . Buena 35 38 73
atencion en la tencié

atencion
provincia de Ica 36.5% 39.6% 76.0%
Total 38 58 96

39.6% 60.4% 100.0%

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor

Por Gltimo, se determind que el 39.6% dijo estar satisfecho con la organizacion y present6 una

buena atencion en el servicio odontoldgico, y se encontré un 3.1% que dijo estar insatisfecho

y recibir una mala calidad de atencion.
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Hipotesis

Hipotesis general
Ho.-Hipdtesis nula

No existe relaciéon entre calidad de atencién y satisfaccion del servicio odontoldgico en
establecimientos del primer nivel de atencidn en la provincia de Ica- Pert 2022.

H..-Hipotesis alterna
Existe relacion entre la calidad de atencién y satisfaccion del servicio odontoldgico en

establecimientos del primer nivel de atencidn en la provincia de Ica- Pert 2022.

Significacion asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,3292 1 0.000
N de casos validos 96

Como el calculo de la prueba arroja un valor P de 0.000 y es menor que 0.05 entonces
aceptamos la hipotesis alterna. De acuerdo al p valor las variables estan relacionadas.

> Planteamiento de hipétesis especifica 1

Ho.- Hipdtesis nula

No existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de la atencion en el servicio
odontolégico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Perl
2022

H1.-Hipdtesis alterna

Existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccién de la atencion en el servicio
odontolégico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Perl
2022

Valor Significacion asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,1392 0.023
N de casos validos 96

Como la prueba arroja un valor P de 0.023 y es menor que 0.05 entonces aceptamos la hipotesis

alterna. De acuerdo al p valor las variables estan relacionadas.
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> Planteamiento de hipétesis especifica 2
Ho.- Hipdtesis nula

No existe relacion entre calidad de atencién y satisfaccion de la atenciéon del personal
administrativo en el servicio odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencién en

la provincia de Ica- Per 2022

H1.-Hipotesis alterna
Existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de la atencion del personal
administrativo en el servicio odontol6gico en establecimientos del primer nivel de atencién en

la provincia de Ica- Per 2022

Valor Significacion asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,4572 0.499
N de casos validos 96

Como la prueba arroja un valor P de 0.499 y es mayor que 0.05 entonces aceptamos la hipotesis
nula. De acuerdo al p valor las variables no estan relacionadas.

> Planteamiento de hipétesis especifica 3

Ho.- Hipdtesis nula

No existe relacion entre calidad de atencién y satisfaccidn de las instalaciones del servicio
odontolégico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Perd
2022

H1.-Hipdtesis alterna

Existe relacion entre la calidad de atencidn y satisfaccion de las instalaciones del servicio
odontolégico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Perl
2022

valor Significacién asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 31,1142 0.000
N de casos validos 96

Como la prueba arroja un valor P de 0.000 y es menor que 0.05 entonces aceptamos la hipotesis

alterna. De acuerdo al p valor las variables estan relacionadas.
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> Planteamiento de hipo6tesis especifica 4
Ho.- Hipdtesis nula

No existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de la organizacion del servicio
odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Perd
2022

H1.-Hipotesis alterna

Existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de la organizacion del servicio
odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Per(
2022

Valor Significacion asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,9082 0.003
N de casos validos 96

Como la prueba arroja un valor P de 0.003 y es menor que 0.05 entonces aceptamos la hipétesis

alterna. De acuerdo al p valor las variables estan relacionadas.
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V. DISCUSION

Se ha Determinado la relacidn entre calidad de atencidn y satisfaccion del servicio
odontolégico en establecimientos del primer nivel de atencién en la provincia de Ica- Peru
2022. los resultados obtenidos producto del calculo p= 0.000 este valor es menor a P de tabla
=0.05 en contraste con la prueba no paramétrica del chi cuadrado se entiende que existe
relacion para ambas variables. esto resultado refiere que la calidad de atencidn y satisfaccion
del servicio odontoldgico tienden a relacionarse es decir que mejorado una de las variables
mejora la otra variable. frente a la expresado se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipdtesis de investigacion planteada donde refiere que existe asociacidn entre calidad de
atencion vy satisfaccion del servicio odontoldgico en establecimientos del primer nivel de
atenciéon en la provincia de Ica- Peru 2022. Estos resultados fueron corroborados por la
investigacion realizado por Lupacay Pandia 2> donde concluye una correlacién fuerte entre
ambas variables; asi mismo la investigacion realizada por Enciso y Lizarbe *” concluye que
existe una asociacidn significativa entre la calidad de la atencién brindada y la satisfaccion de
los usuarios; del mismo modo lo investigado por Dias ¥ donde concluye que existe una
relacidon estadisticamente significativa entre las variables estudiadas; otra investigacién
realizado por Santiago *° evidencia una relacién significativa entre la atencién brindada y la
satisfaccion del usuario; otra investigacion realizado por Chavez % encontré que una
proporcidn significativa de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Centro

de Salud José Olaya tuvo un nivel de satisfaccién alto.

se ha determinado la relacion entre la calidad de atencidn y satisfaccién de la atencién en el
servicio odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencién en la provincia de Ica-
Perd 2022. los resultados obtenidos producto del calculo p=0.023 este valor es menor a P de
tabla =0.05 en contraste con la prueba no paramétrica del chi cuadrado se entiende que
existe relacién para ambas variables. esto resultado refiere que la calidad de atencidon y
satisfaccién de la atencion del servicio odontoldgico tienden a relacionarse es decir que
mejorado una de las variables mejora la otra variable. Estos resultados fueron corroborados
con la investigacion realizado por Guzman ® que la calidad de atencién dental fue insatisfecha
en la mayoria de la poblacién. Del mismo modo con lo hallado por Herrera 7 la calidad de
atencién brindada se encuentra con muchas deficiencias y esto se ve reflejado en el grado

de insatisfaccién de los pacientes

Determinar la relacion entre la calidad de atencidn y satisfaccion de la atencién del personal

administrativo en el servicio odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencidon
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en la provincia de Ica- Pert 2022. los resultados obtenidos producto del célculo p=0.499 este
valor es mayor a P de tabla =0.05 en contraste con la prueba no paramétrica del chi cuadrado
se entiende que no existe relacidén para ambas variables. esto resultado refiere que la calidad
de atencién y satisfaccion de la atencidn del personal administrativo no tienden a
relacionarse es decir que aun mejorado una de las variables no mejora la otra variable. frente
a la expresado se acepta la hipdtesis nula planteada donde refiere que no existe asociaciéon
entre calidad de atencidn y satisfaccion de la atencién del personal administrativo en
establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Pert 2022. los resultados
sefialados no guardan similar dad con lo sefialado por Garcia ° que las que la calidad en la
atencion bucal tiene un impacto significativo en el grado de satisfaccion de los pacientes

atendidos;

Determinar la relacion entre la calidad de atencidn y satisfaccion de las instalaciones del
servicio odontoldgico en el establecimiento del primer nivel de atencién en la provincia de
Ica- Perd 2022. los resultados obtenidos producto del cdlculo p= 0.000 este valor es menor a
P de tabla =0.05 en contraste con la prueba no paramétrica del chi cuadrado se entiende que
existe relacién para ambas variables. esto resultado refiere que la calidad de atencidén y
satisfaccién de las instalaciones tienden a relacionarse es decir que mejorado una de las
variables mejora la otra variable. frente a la expresado se rechaza la hipdtesis nulay se acepta
la hipétesis de investigacion planteada donde refiere que existe asociacidn entre calidad de
atencioén y satisfaccion de las instalaciones del servicio odontolégico en establecimientos del
primer nivel de atencidon en la provincia de Ica- Perd 2022. Estos resultados fueron
corroborados por Martinez D, Ayala M, Villatoro A. ** el grado de satisfaccion en la atencién
odontoldgica se relaciona con los factores que el paciente percibe durante el trascurso de

sus diferentes consultas, y muchos factores siguen siendo vigentes.

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de la organizacién del
servicio odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencién en la provincia de Ica-
Perd 2022. los resultados obtenidos producto del calculo p=0.003 este valor es menor a P de
tabla = 0.05 en contraste con la prueba no paramétrica del chi cuadrado se entiende que
existe relacién para ambas variables. esto resultado refiere que la calidad de atencidon y
satisfaccidn de la organizacion del servicio tienden a relacionarse es decir que mejorado una
de las variables mejora la otra variable. frente a la expresado se rechaza la hipdtesis nula y
se acepta la hipdtesis de investigacion planteada donde refiere que existe asociacion entre
calidad de atencidon y satisfaccion de la organizaciéon del servicio odontolégico en

establecimientos del primer nivel de atencidn en la provincia de Ica- Peru 2022. Estos
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resultados fueron corroborados por Herrera K ° la calidad de atencion odontoldgica esta

relacionado con el equipamiento.

en tal sentido confirmamos mientras mejor sea la atencion del servicio odontolégico mejor
serd la opinién de la calidad de atencidn en los establecimientos de salud del primer nivel de

atencién en la provincia de Ica.
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V. CONCLUSIONES

1.- Existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del servicio odontolégico en
establecimientos del primer nivel de atencién en la provincia de Ica- Pert 2022.

2.- Existe relacion entre la calidad de atencién y satisfaccion de la atencién en el servicio
odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Perd
2022

3.- No existe relacion entre calidad de atencidn y satisfaccion de la atencion del personal
administrativo en el servicio odontolégico en establecimientos del primer nivel de atencion en

la provincia de Ica- Per 2022

4.- Existe relacion entre la calidad de atencién y satisfaccién de las instalaciones del servicio
odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Peru
2022

5.- Existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de la organizacién del servicio
odontolégico en establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Perl
2022
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VI. RECOMENDACIONES

1.- Mejorar la actitud en la atencion en los servicios odontoldgicos en los establecimientos del
primer nivel de atencion en la provincia de Ica.

2.- Capacitacion del personal profesional en atencién a la poblacion en todos los servicios en
los establecimientos del primer nivel de atencidn en la provincia de Ica.

3.- Atender las necesidades bésicas de todo el personal en todos los servicios en el
establecimiento del primer nivel de atencién en la provincia de Ica.

4.- Mejorar las instalaciones fisicas de todos los servicios en el establecimiento del primer
nivel de atencion en la provincia de Ica.

5.- Recopilar parédicamente informacion de la calidad de atencién y el servicio odontoldgico

en los establecimientos del primer nivel de atencién en la provincia de Ica.
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VIII. ANEXO
ANEXO 1: Ficha de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA”

ESCUELA DE POSGRADO

primer nivel de atencién en la provincia de Ica- Peru 2022

INSTRUCCIONES: Marque con una X la respuesta que Ud. considere correcta:

N° ficha:
Sexo:
Edad:
Distrito:
Totalmente en En desacuardo Mi acuerdo, ni en De acuardo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
(1) @ 3) @ (5)
N® items 2 (3|4 |5
DIMENSION: CALIDAD DE ATENCION
Considera usted gue el tiempo que paso desde que pidid la cita hasta la fecha
1 de atencion fue el adecuado.
Considera usted que las sefializaciones y carleles para orientarse en la Posla
2 Médica es apropiado.
Considera usted que los tramites que luvo gue hacer en recepcion en la Posta
3 Meédica Moracocha fueron rapidos.
Considera usted que el tiempo de espera en consulta de la Posta Médica
4 Morococha es el adecuado.
Considera usted que la comodidad de la sala de espera de la Posta Médica
5 Morococha es comoda.
Considera Usted que el tralo por parte del personal de enfermeria de la Posta
& Meédica Morococha es la correcta.
Considera usted que el trato por parte del personal medico de la Posta Meédica
7 Morococha es correcto.
Considera usted que el cuidado con su intimidad durante la consulta en la
8 Posta Médica Morococha es adecuado.
Considera usted que la duracidn de la consulta de la Posta Médica Morococha
9 es apropiada.
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ESCALA DE SATISFACCION DEL USUARIO

A continuacion le haremos una serie de preguntas para saber cuan satisfecho esté usted con la atencion recibida en urgencias Recuerde

que todas sus respuestas son confidenciales y su nombre no seré revelado.

De la manera mas honesta posible, califique de 0 a 10 que tan satisfecho esta Usted con la atencion que le dieron la Gltima vez que fue a

Urgencias. Marque con una X la casilla correspondiente seguin su grado de satisfaccion.

0 equivale a nada satisfecho y 10 seria totalmente satisfecho, la minima calificacién es0 y la maxima es 10

Al. SATISFACCION GLOBAL 1 Digitacion

De 0 a 10, cuan satisfechos esta con 0|1]|2|3 41516 |7]|8 10 No aplica

1 ‘ El servicio que recibi6 en Urgencias ‘ 1 ‘

A2. ATENCION ODONTOLOGICA

De 0 a 10, cuan satisfechos esta con 0|1]|2|3 41516 |7]|8 10 No aplica

2 La forma como lo examino el 2
Odontélogo

3 La explicacion que le dio sobre su 3
enfermedad tratamiento y examenes

4 La amabilidad y el respeto que tuvo el 4
Odontélogo con Usted

5 La disposicion del Odont6logo para 5
escucharle y comprender lo que le
preocupa de su salud

6 El respeto de su intimidad en la consulta 6

7 El tiempo que le dedico el Odontélogo en 7
la consulta

8 Los medicamentos que le formulo para 8
solucionar su problema

A3. PERSONAL ADMINISTRATIVO

De 0 a 10, cuan satisfechos esta con 011213 4 (56|78 10 No aplica

9 La amabilidad y el respeto que tuvo la 10
persona de facturacion (ventanilla)

10 | Laamabilidady el respeto que tuvieron 11
los celadores

11 | Eltrato que dieron a sus familiares 12

A4. INSTALACIONES

De 0 a 10, cuan satisfechos esta con 011|213 4 (5|6 |7]|8 10 No aplica

13 | Lalimpiezay el orden del centro de salud 13

14 | Lacomodidad de la sala de espera 14

15 | Lacomodidad de consultorio 15

16 | Elestado de las paredes, techo, puertas y 16
ventanas

17 | Losequipos Odontolégicos disponibles 17
para tu atencién

A5. ORGANIZACION

De 0 a 10, cuan satisfechos esta con 0|1]2|3 41516 |7]|8 10 No aplica

18 | Los tramitesy papeles que tuvo que hacer 18
para que lo atendieran

19 | Eltiempo que tuvo que esperar para que 19
le facturaran la consulta

20 | el tiempo que tuvo que esperar para que 20
lo atendiera el Odont6logo

21 | Laforma como el centro suministra los 21
medicamentos

22 | Laformacomo el centro realiza los 22
examenes

A6. SATISFACCION GLOBAL 2

De 0 a 10, cuan satisfechos esta con 0|1]|2|3 41516 |7]|8 10 No

aplica
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23

El servicio que recibi6 en urgencias

23

24

¢Recomendarias este servicio a sus
familiares y amigos?

118l

24

Le agradecemos por su colaboracién y tiempo al responder esta encuesta

Nombre del encuestador:
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ANEXO 2:

Consentimiento informado

“Calidad de atencidn y satisfaccion del servicio odontoldgico en establecimientos del primer
nivel de atencion en la provincia de Ica- Per 2022”

Investigadora: Laura Maria Cecilia mayaute Arce

Asesor: Dr. Arnaldo Huamani Yupanqui

INTRODUCCION:

Lo estoy invitando a participar del estudio de investigacion para Optar el Grado de Magister
en Odontologia llamado: “Calidad de atencidn y satisfaccion del servicio odontoldgico en
establecimientos del primer nivel de atencion en la provincia de Ica- Pera 2022”. Este es un
estudio desarrollado por Laura Maria Cecilia Mayaute Arce, de la institucion: Universidad
Nacional “San Luis Gonzaga”.

MOLESTIAS O RIESGOS:

No existe ninguna molestia o riesgo minimo al participar en este trabajo de investigacion.
Usted es libre de aceptar o de no aceptar.

BENEFICIOS:

No existe beneficio directo para usted por participar de este estudio. Sin embargo, se le
informara de manera personal y confidencial de algin resultado que se crea conveniente que
usted tenga conocimiento. Los resultados también seran archivados en las historias clinicas de
cada paciente y de ser el caso se le recomendara para que acuda a su médico especialista
tratante.

COSTOS E INCENTIVOS:

Usted no debera pagar nada por participar en el estudio, su participacion no le generara ningdn
costo.

CONFIDENCIALIDAD:

La investigadora registrara su informacion con codigos y no con nombres. Si los resultados de
este seguimiento son publicados en una revista cientifica, no se mostrara ningun dato que
permita la identificacion de las personas que participan en este estudio. Sus archivos no seran
mostrados a ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento.

DERECHOS DEL PACIENTE:

Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en cualquier momento, 0 no
participar de una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna duda adicional, puede
preguntar a la Investigadora Laura Maria Cecilia Mayaute Arce o llamarla al celular
956381133.

CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en este estudio, he comprendido perfectamente la
informacion que se me ha brindado sobre las cosas que van a suceder si participo en el
proyecto, también entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retirarme del estudio
en cualquier momento.

Firma y Huella del Participante Firmay Huella del Investigador
Nombre: Nombre:
DNI: DNI:
Fecha: Fecha:
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ANEXO 3
Figura N°1: Datos demograficos por edad y sexo de los pacientes del servicio
odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencién en la

provincia de Ica — Pert 2022

Edad y sexo de los pacientes del servicio de Odontologia
40.0% 37.5%
35.0%

30.0%
25.0%

25.0%

20.0%

13.5%

15.0%

9.4%
10.0% 8.3% °

0.0%

20 a 40 afios 41 a 60 afios > 60 afios

6.3%

M Masculino ™ Femenino

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor

Figura N°2:  Calidad de atencion en los establecimientos del primer nivel de atencién

en la provincia de Ica en 2022

Calidad de atencién en los establecimientos del primer nivel de
atencién en la provincia de Ica

|l Mala atencion sl Buena atencién

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor
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Figura N°3:  Satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia en

los establecimientos de primer nivel de atencion en la provincia de Ica.

Satisfaccién de la atencidn odontoldgica

il Insatisfaccion e Satisfaccion

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor

Figura N°4:  Satisfaccion del personal administrativo en los establecimientos de primer
nivel de atencion en la provincia de Ica.

Satisfaccion del personal administrativo

I Insatisfaccion |l Satisfaccion

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor
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Figura N°5:  Satisfaccion de las instalaciones en los establecimientos de primer nivel

de atencién en la provincia de Ica.

Satisfaccion de las instalaciones

/ml Insatisfaccion Jdl Satisfaccion

Fuente: informacién obtenida y elaborado por el autor

Figura N°6:  Satisfaccion de la organizacién de los establecimientos de primer nivel de

atencion en la provincia de Ica

Satisfaccion de la organizacién

Il Insatisfaccion  Jwl Satisfaccion

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor
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Figura N°7: Calidad de la atencién y satisfaccion de la atencion odontoldgica en los
establecimientos de primer nivel de atencion en la provincia de Ica — Peru
en 2022

Calidad y satisfaccion en la atencion odontoldgica

60.0%

50.0%

50.0%

40.0%

26.0%

30.0%

20.0% 14.6%

9.4%
0.0%

Mala atencidn Buena atencion

M |nsatisfaccion M Satisfaccion

Fuente: informacién obtenida y elaborado por el autor

Figura N°8: Calidad de la atencion y satisfaccion del personal administrativo en el
servicio odontoldgico en los establecimientos de primer nivel de atencién

en la provincia de Ica — Per( en 2022

Calidad y satisfacion del personal adminitrativo

60.0%
52.1%
50.0%
40.0%
0,
30.0% 24.0%
20.0% 14.6%
0,

10.0% %

0.0%

Mala atencién Buena atencién

M |nsatisfaccion M Satisfaccion

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor
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Figura N°9:

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Calidad de la atencion y satisfaccion de las instalaciones del servicio
odontoldgico en los establecimientos de primer nivel de atencion en la
provincia de Ica — Per( en 2022

Calidad y satisfaccién de las instalaciones

63.5%
18.8%
12.5%
5.2%
[JN— ‘_'
Mala atencién Buena atencién

M |nsatisfaccion M Satisfaccion

Fuente: informacién obtenida y elaborado por el autor

Figura N°10:

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Calidad de la atencion y satisfaccion de la organizacién del servicio
odontoldgico en los establecimientos de primer nivel de atencién en la

provincia de Ica — Perd en 2022

Calidad y satisfaccion de la organizacion

39.6%
36.5%
20.8%
3.1%
| y—
Mala atencion Buena atencién

I Insatisfaccion M Satisfaccion

Fuente: informacion obtenida y elaborado por el autor
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ANEXO 4

Base de datos

1R *SATISFACCIGN.sav [ConjuntoDatosT] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - a2 X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Gréficos  Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

fizps = Al (o
= ﬁ K = 'Y E
Visible: 46 de 46 variables

s Od @
SSEXO GEDAD o CAUATE o CALATE o CALATE o CALIATE o CAUATE o CALATE o CALIATE o CALIATE o CAUATE o SATIGLO ~ SATISAT  SATISAT = SATISAT ~ SATISAT  SATISAT  SATISAT
1 2 3 4 5 6 7 8 9 BAL1 &b EODONT & EODONT g EODONT & EODONT ¢ EODONT & EODONT &b

02 03 o4 05 06 o7
1 Masculine 57 Endesacu... Niacuerdo... En desacu... Endesacu... Endesacu... En desacu... Niacuerdo... Endesacu... En desacu... 1 5 3 7 5 5 3 ~
2 Masculino 57 En desacu... Niacuerdo... En desacu.. Endesacu... Endesacu.. Endesacu... Niacuerdo.. Endesacu... En desacu.. 1 5 3 7 5 5 3
3 Masculin 67 En desacu... Niacuerdo... En desacu.. Endesacu... En desacu... En desacu... Niacuerdo... Endesacu... En desacu.. 1 5 3 7 5 5 3
4 Femenino. 20 Niacuerdo.. Totalmente... Totalmente_.. Ni acuerdo... En desacu...| De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu... 3 8 7 7 3 5 4
5 Femenino. 20 Niacuerdo... Totalmente... Totalmente... Ni acuerdo... En desacu... De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu... 3 8 7 7 3 5 4
6 Femenino 20 Ni acuerdo._. Totaimente... Totalmente_.. Ni acuerdo... En desacu...| De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu.. 3 8 7 7 3 5 4
7 Femenino. 20 Ni acuerdo... Totalmente... Totalmente_.. Ni acuerdo... En desacu...| De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu.. 3 8 7 7 3 5 4
8 Femenino. 20 Niacuerdo.. Totalmente... Totalmente_.. Ni acuerdo... En desacu...| De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu... 3 8 7 7 3 5 4
9 Femenino. 20 Niacuerdo... Totalmente... Totalmente... Ni acuerdo... En desacu... De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu... 3 8 7 7 3 5 4
10 Masculino 27 De acuerdo Niacuerdo... En desacu... Niacuerdo... Niacuerdo... En desacu.. De acuerdo Niacuerdo... Niacuerdo.. 6 8 9 6 6 6 6
1 Masculin 27 De acuerdo Niacuerdo... En desacu... Niacuerdo... Niacuerdo... En desacu... De acuerdo Niacuerdo... Niacuerdo.. 6 8 9 6 6 6 6
12 Masculin 27 De acuerdo Niacuerdo... En desacu... Niacuerdo... Niacuerdo... En desacu... De acuerdo Niacuerdo... Niacuerdo.. 6 8 9 6 6 6 6
13 Masculine 27 De acuerdo| Niacuerdo... En desacu... Niacuerdo... Niacuerdo... Endesacu... De acuerdo Niacuerdo... Niacuerdo... 6 8 9 6 6 6 6
14 Masculino 27 De acuerdo Niacuerdo... En desacu... Niacuerdo... Niacuerdo... En desacu.. De acuerdo Niacuerdo... Niacuerdo.. 6 8 9 6 6 6 6
15 Masculin 27 De acuerdo Niacuerdo... En desacu... Niacuerdo... Niacuerdo... En desacu... De acuerdo Niacuerdo... Niacuerdo.. 6 8 9 6 6 6 6
16 Masculin 27 De acuerdo Niacuerdo... En desacu... Niacuerdo... Niacuerdo... En desacu... De acuerdo Niacuerdo... Niacuerdo.. 6 8 9 6 6 6 6
17 Masculine 27 De acuerdo| Niacuerdo... En desacu... Niacuerdo... Niacuerdo... Endesacu... De acuerdo Niacuerdo... Niacuerdo... 6 8 9 6 6 6 6
18 Masculino 27 De acuerdo Niacuerdo... En desacu... Niacuerdo... Niacuerdo... En desacu.. De acuerdo Niacuerdo... Niacuerdo.. 6 8 9 6 6 6 6
19 Femenino. 21 MNiacuerdo.. De acuerdo En desacu... Niacuerdo... Endesacu...| De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu.. 7 8 5 6 4 5 5
20 Femenino. 21 Niacuerdo.. De acuerdo En desacu... Niacuerdo... Endesacu...| De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu.. 7 8 5 6 4 5 5
21 Femenino. 21 Niacuerdo... De acuerdo En desacu... Niacuerdo... Endesacu... De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu... 7 8 5 6 4 5 5
22 Femenino 21 Niacuerdo.. De acuerdo En desacu... Niacuerdo... Endesacu...| De acuerdo Niacuerdo.. De acuerdo En desacu.. 7 8 5 6 4 5 5
23 Femenino. 21 MNiacuerdo.. De acuerdo En desacu... Niacuerdo... Endesacu...| De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu.. 7 8 5 6 4 5 5
2 Femenino. 21 Niacuerdo.. De acuerdo En desacu... Niacuerdo... Endesacu...| De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu.. 7 8 5 6 4 5 5
25 Femenino. 24 Ni acuerdo... Totalmente... Totalmente... Ni acuerdo... En desacu... De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu... 3 8 7 7 3 5 4
2 Femenino 24 Ni acuerdo._. Totalmente... Totalmente_.. Ni acuerdo... En desacu...| De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu.. 3 8 7 7 3 5 4
27 Femenino. 24 Ni acuerdo... Totalmente... Totalmente_.. Ni acuerdo... En desacu...| De acuerdo Niacuerdo... De acuerdo En desacu.. 3 8 7 7 3 5 4 v
< >

Vista de datos Vista de variables

*SATISFACCION sav [ConjuntaDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Wer Datos  Transformar  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
—

5= e W

o == B == md G

Nombre Tipo Anchura  Decimales Etiqueta Valores Perdidos  Columnas  Alineacidn Medida Rol

1 SEXO Numérico 8 0 {1, Masculin._. Ninguno 8 Derecha &5 Nominal v Entrada
2 EDAD Numérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal v Entrada
3 CALIATE1 Numérico 8 0 Considera uste_. {1, Totalme__. Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
4 CALIATEZ Numérico 8 0 Considera uste... {1. Totalme... Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
5 CALIATE3 Numérico 8 0 Considera uste... {1. Totalme... MNinguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
6 CALIATE4 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
T CALIATES Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Minguno 8 Derecha &> Nominal N Entrada
8 CALIATEG Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
9 CALIATET Numérico 8 0 Considera uste__. {1, Totalme__. Ninguno 8 Derecha &5 Nominal v Entrada
10 CALIATES Numérico 8 0 Considera uste__. {1, Totalme__. Minguno 8 Derecha &> Nominal v Entrada
11 CALIATES Numérico 8 0 Considera uste_. {1, Totalme__. Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
12 SATIGLOB... Numérico 8 0 El servicio que ... {11, No apli... Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
13 SATISATE... Numérico 8 0 La forma coma ... {11, No apli... MNinguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
14 SATISATE... Numérico 8 0 La explicacion ... {11, No apli... Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
15 SATISATE... Numérico 3 0 La amabilidad y... {11, No apli... Minguno 8 Derecha &> Nominal N Entrada
16 SATISATE... Numérico 3 0 La disposicidn ... {11, No apli... Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
17 SATISATE .. Numérico 8 0 El respeto de s {11, No apli... Ninguno 8 Derecha &5 Nominal v Entrada
18 SATISATE .. Numérico 8 0 El tiempo que .. {11, No apli... Ninguno 8 Derecha &> Nominal v Entrada
19 SATISATE ..  Numérico 8 0 Los medicame__. {99, No apli__. Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
20 SATIPERADS Numérico 8 0 La amabilidad y... {11, No apli... Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
21 SATIPERA... Numérico 8 0 La amabilidad y... {11, No apli... MNinguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
22 SATIPERA... Numérico 8 0 El trato que die... {11, No apli... Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
23 SATINS13  Numérico 3 0 La limpieza v el... {11, No apli... Minguno 8 Derecha &> Nominal N Entrada
24 SATINS14  Numérico 3 0 La comodidad ... {11, No apli... Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
25 SATINS15 Numérico 8 0 La comodidad .. {11, No apli... Ninguno 8 Derecha &5 Nominal v Entrada
26 SATINS16 Numérico 8 0 El estado de la... {11, No apli... Minguno 8 Derecha &> Nominal v Entrada
27 SATINS17  Numérico 8 0 Los equipos Od._. {11, No apli_. Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
28 SATIORGA18 Numérico 8 0 Los tramites y ... {11, No apli... Minguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
29 SATIORGA19 Numérico 8 0 El tiempo que t... {11, No apli... Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
30 SATIORGAZ0 Numérico 8 0 el tiempo que t... {11, No apli... Minguno 8 = Derecha &> Nominal “ Entrada

<

Vista de datos | Wista de variahlee
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ANEXO 5

SOLICITO: PERMISO PARA
REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION

SEROR JEFE DEL CENTRO DE SALUD DE SAN JOAQUIN. gf.Ci‘-PC,ON
5.0 cccvb't’}“’(f‘:’zf””

a
Yo, Laura Maria Cecilla Mayaute Arce, identificada con DNI N3 47092870, domiciiada en i wb.
San Antonio B - 11, cored: oeciliamayated@gmail com y celular N*: 956381133, en mi
condicion de egresado de la Maestra de Odontologia de |3 Universidad Nacionad “San Luis
Ganzaga®, ante Ud. Con i debido me presento y expongo que:

Deseando realizar el trabajo de investigacidn en su Centro de Salad, trabajo que fue aprobado
mediante Resolucidn Directorsl NPO320-EPG-UNICA-2022 titulade: *Calidad de atencitn y
satisfaccidn del servido odontoldgico en establecimientos del primer nivel de atencin en la
provincia de Ica- Perd 2022°, es que vengo a solctar permiso para realizar mi investigacion en
su digno local del Centro de Salud, comprometiéndome y cefiirme 2 cumplir los parametros que
me pidan, ya que esta investigacion senia en blen de la comunidad.

Por tanto:
RunoanMamMmmm.

Ica 15 de jurio de 2022

"D Laura Macfa Cocilis Meyaute Arce,
DNI N* 47052870

Se adjunta:
Resolucion Directoral N2 0320-6PG-UNICA-2022
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o o m— DIRECCION REGIONAL DE SALUD 3
2 I insteri CINTRO DE SALUD SAN JOAQUIN »~
& f':t:‘i)dd ‘

. "Ado del Fortalecimiento de la Soberania Nacional™ chaca

ICA, 16 & Setiembre el 2002

EL QUE SUSCRIBE, OBSTETRA LENNY ZAREULA ASCENCIO, GERENTE DEL CENTRO DE SALUD
CLAS SAN JOAQUIN, OTORGA LA PRESENTE:

CONSTANCLA

Que el C.D. MAYAUTE ARCE, LAURA MARIA CECILIA, egresads de by Maesina de Odontologhy
de B Usiversidad “Sam Luls Gonzaga®, idestificada con DNI N ANH2E70 b redizsdo su
Irvestigacdn de su tess tnulada “Calidad de atencion y satisfaccidn del servicio edonteldgico
en establecimientos del primer nivel de atencin en la provincls de Ica- Perd 2022%, | cual
e dnicic ol 23 e junio de 2022 y finalizo el 14 de setiembre de 2022, demastrands puntuahdad
y responsabildad on la aplikcackén del instremento de Tesn. o cuad culmind en forms

satefacroria.

Se capide la presente, & solcitud del interesado, para los fines pertinéntes que estime
commeniente.
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ANEXO 5
EVIDENCIA FOTOGRAFICAS

/ vy \
/ ALUD BUCAL

FLUOR Y SAL
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