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RESUMEN

Objetivo: El objetivo del presente estudio fue determinar el nivel de
satisfaccion en la atencion odontoldgica de pacientes atendidos en Centros de

Salud de la Microred La Esperanza — Trujillo en el afio 2023.

Material y método: El estudio fue observacional, transversal y descriptivo. La
muestra estuvo conformada por 150 pacientes. Se utilizé el instrumento
SERVQUAL modificado para determinar la satisfaccion del paciente. Se
incluyeron pacientes mayores o igual a 18 afios de edad con derecho de ser
atendidos que acudieron al area odontologica de los Centro de Salud de la

Microred - La Esperanza en el afio 2023.

Resultados: El resultado global de la satisfaccién en la atencién odontolégica
fue del 40%. Se alcanzé un nivel de satisfaccion superior en la dimension de
seguridad (57,33% vs 42,67%), seguida por la de empatia (45,33%). Por otro
lado, la menor satisfaccion estuvo relacionada a las dimensiones de fiabilidad

(38%), capacidad de respuesta (37,33%) y aspectos tangibles (22%).

Conclusiones: Menos de la mitad de los pacientes atendidos en el area
odontoldgica de los centros de salud de la Microred - La Esperanza Trujillo en

el afio 2023 estuvieron satisfechos.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, atencién odontolégica, calidad de la

atencion en salud.

Vi



ABSTRACT

Objective: The objective of this study was to determine the level of satisfaction
in the dental care of patients treated in Health Centers of the Microred La

Esperanza — Trujillo in the year 2023.

Material and method: The study was observational, cross-sectional and
descriptive. The sample consisted of 150 patients. The modified SERVQUAL
instrument was used to determine patient satisfaction. Patients older than or
equal to 18 years of age with the right to be treated who attended the dental
area of the Health Center of the Microred - La Esperanza in the year 2023 were

included.

Results: With respect to the general level of satisfaction with care, it was 40%.
A higher level of satisfaction was achieved in the security dimension (57.33%
vs 42.67%), followed by empathy (45.33%). On the other hand, the lowest
satisfaction was related to the dimensions of reliability (38%), responsiveness
(37.33%) and tangible aspects (22%).

Conclusions: The quality of dental care perceived by the patients treated in
the health centers of the Microred of La Esperanza - Trujillo in the year 2023,

had a 40% overall satisfaction.

Keywords: Patient satisfaction, dental care, quality of healthcare.
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INTRODUCCION

El principal propodsito y desafio de todo establecimiento de
salud y servicios médicos de apoyo es reforzar y mejorar las
prestaciones de salud. Una buena inversién, siendo el estado
el principal encargado de esta, permitira el empleo de nuevas
tecnologias, insumos, instrumental y material en Optimas

condiciones y su mejor empleabilidad.’

En nuestro pais, por ley se proclama que la poblacion tiene
derecho a ser atendido en los establecimientos de salud de
manera eficiente a nivel nacional. Dentro del Plan Esencial de
Aseguramiento en Salud, el Estado Peruano busca que los
establecimientos de salud, tanto publicos como privados, se
comprometan a ciertos estandares de calidad con el fin de
ofrecer a la poblacién un plan de salud que le garantice la

satisfaccion con el servicio prometido.?®

La Superintendencia Nacional de Salud con la finalidad de
proveer servicios optimos y de calidad, en el afio 2020 se llevo
a cabo la encuesta: ENSUSALUD, en 181 centros de salud
con mas de 25,000 usuarios. En la cual, a pesar del
conocimiento que se tiene acerca del sistema de salud, los
resultados demostraron que hay una satisfaccion del 45% de
los usuarios que acuden a las areas de consulta externa de

los establecimientos, tanto publicos como privados.*

En el ano 2021, el 97.1% de los centros de salud de primer
nivel de atencibn presentaban unas instalaciones
inadecuadas, englobando Ila infraestructura precaria,
equipamiento obsoleto, inoperativo o insuficiente; reflejando la
necesidad de una intervencion integral en infraestructura y
equipamiento en casi todos los establecimientos de atencion

primaria.>®



El presente estudio, tiene el propdsito de medir el nivel de
satisfaccion en la atencion odontolégica de pacientes
atendidos en dos centros de salud publica y de esta manera
tener un referente de la calidad de la atencién brindada en el
area odontolégica de estos, los resultados contribuiran a la
mejora de los procesos de atencion y fortalecimiento de la

calidad en la atencion brindada.
Formulacion del problema

¢ Cual es el nivel de satisfaccion en la atencion odontologica
de pacientes atendidos en centros de salud de la Microred La

Esperanza — Trujillo en el afio 20237

.1 Objetivos

General

e Determinar el nivel de satisfaccion en la atencion
odontologica de pacientes atendidos en centros de salud de la

Microred La Esperanza — Truijillo en el afio 2023.
Especificos

e Determinar la satisfaccion del paciente respecto a la
dimensién Elementos Tangibles, en la atencion odontoldgica
de centros de salud de la Microred La Esperanza — Trujillo en
el ano 2023.

e Determinar la satisfaccion del paciente respecto a la
dimensién Fiabilidad, en la atencion odontolégica de centros
de salud de la Microred La Esperanza — Trujillo en el afo
2023.

e Determinar la satisfaccion del paciente respecto a la

dimension Capacidad de Respuesta, en la atencidon



odontologica de centros de salud de la Microred La Esperanza

— Truijillo en el afio 2023

e Determinar la satisfaccion del paciente respecto a la
dimension Seguridad, en la atencion odontolégica de centros
de salud de la Microred La Esperanza — Trujillo en el afo
2023.

e Determinar la satisfaccion del paciente respecto a la
dimensidén Empatia, en la atencion odontologica de centros de

salud de la Microred La Esperanza — Trujillo en el afio 2023.

.2 Justificacion del estudio

Justificacion teérica: La siguiente investigacion se realizé con la
finalidad de aportar nueva informacién sobre la calidad de
atencion que se recibe en los centros de salud de la Microred La
Esperanza, para asi conocer que percepcion tienen los pacientes
sobre el servicio brindado. Existen estudios sobre el nivel de
satisfaccion en la atencion odontolégica en el pais, pero muy
pocos en nuestra ciudad. Por lo tanto, esta investigacion llenara
un vacio en el conocimiento tedrico. Siendo el punto mas
importante para la realizacion del estudio.

Justificacion metodolégica: La presente investigacién pretende
proporcionar datos informativos relevantes que refleje el estado
actual del servicio odontoldgico en centros de salud de la Microred
La Esperanza, a fin de corregir posibles deficiencias y de
potenciar las actuales fortalezas.

Justificacion social: El estado de salud bucal viene siendo uno
de los principales problemas de salud publica, siendo la poblacién
mas vulnerable los principales perjudicados debido a diversos
factores tanto socioecondmicos como ambientales. Para la cual,
nosotros como profesionales de salud debemos trabajar

constantemente en la busqueda de mejorar la calidad de servicio.



MARCO DE REFERENCIA

I1.1 Antecedentes del estudio

Chiroque et al. (Cuba, 2022), realizaron un estudio con el objetivo de
determinar la satisfaccion de pacientes militares que recibieron
atencion odontologica especializada. El estudio se realizé en 394
pacientes que acudieron al servicio odontoldgico en el Departamento
de Estomatologia del Hospital Militar Central, durante agosto a
octubre del afo 2021. Se aplico el Cuestionario SERVQUAL
modificado. La satisfaccion global de los pacientes militares fue de
82,49 %. De las dimensiones evaluadas, las que obtuvieron mayor
satisfaccion fueron la empatia (84,77 %), seguida de la seguridad
(84,01 %), la fiabilidad (73,60 %), capacidad de respuesta (64,97 %)
y elementos tangibles (44,67 %). Se obtuvo como resultado que el
nivel de satisfaccion total fue de mayor al 40%, siendo la dimensién

de empatia la que presenté mayor satisfaccion en los pacientes.®

Alfaro Ortiz et al. (EI Salvador, 2021), realizé un estudio con el
objetivo de determinar el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos
por especialistas odontélogos. Se aplico el Cuestionario SERVQUAL
modificado. Las clinicas del estudio registraron una satisfaccién
global por arriba del 85 % desde la percepcién del paciente.
Concluyeron que el mayor indice de satisfaccién con un 97% fue la
dimension de seguridad. De las dimensiones de calidad, la
tangibilidad representé el porcentaje mas bajo de satisfaccion con un
90 % senalando como insatisfactorios, equipos de apariencia
moderna y la poca publicidad de algunas clinicas. La dimension
seguridad presentd el mayor indice de satisfaccion para el paciente

con un 97% frente al resto de dimensiones.

Lara et al. (Lima, 2020), realizaron un estudio con la finalidad de

determinar la satisfaccion de pacientes en un hospital en Lima. La

4



muestra conformé 702 pacientes. Se utilizé el instrumento
SERVQUAL modificado. Se incluyeron pacientes mayores o igual a
18 anos de edad con derecho de ser atendidos que acudieron al area
odontoldgica. Los resultados demostraron que los pacientes dieron
un resultado de 88,6% de insatisfaccion global. La frecuencia de
insatisfaccion en la dimension fiabilidad fue de 49.20%, en capacidad
de respuesta: 69,12%, en seguridad: 54,02%, en empatia: 66,44 %,

en aspectos tangibles: 67,74% =

1.2 Marco tedrico

Segun el Cédigo de Etica, el Ministerio de Salud (MINSA) tiene el
objetivo de preservar la dignidad de la persona, fomentar la salud,
previniendo enfermedades y afianzando la atencion integral de todos
los peruanos; planteando y dirigiendo politicas de salud de la mano

del sector publico y responsables sociales.

La nocion de calidad en el area de salud es un concepto de caracter
abstracto, siendo objetivo y subjetivo a la vez. Segun Donabedian, la
calidad de salud es la competencia de los servicios de salud a la hora
de garantizar mas beneficios exentos de error para los pacientes en
base a los recursos con los que se cuenta, centrandose en el
paciente, respondiendo a sus necesidades y preferencias de forma

individualizada y eficiente.s

La cobertura de salud tiene como principal motivacion que todas y
cada una de las personas atendidas en centros de salud sean
merecedores de una atencidn de calidad sin algun tipo de restriccion.
De esta manera, todos los servicios brindados, ya sean preventivos,
restauradores o de rehabilitacién engloban el concepto de red de

salud general. %%

La satisfaccion del paciente viene de la diferencia entre la
expectativa que tiene del servicio a recibir y la percepcion del mismo.
La apreciacion que tiene el paciente referente a la atencion

previamente recibida es una pieza fundamental para recopilar la



informacion de sus preferencias por medio de un cuestionario o

preguntas simples previas a la consulta. ™"

La calidad del servicio llega a ser evaluado integralmente midiendo la
satisfaccion de todos los usuarios. Siendo esta un medidor para
calificar el tipo de atencion que brindamos. Un nivel alto de calidad
de servicio nos trae consigo una alta demanda, preservando la
fidelidad de nuestros pacientes y atrayendo a nuevos usuarios,
reduciendo gastos y lo mas importante, habra un aumento de

ingresos y una mejor reputacion en el mercado.® 12

En este caso, para asegurar una mayor calidad de servicio, con la
meta de crear una institucion de excelencia, necesitamos contar con
herramientas que constantemente nos brinden datos que puedan
mostrar la situacion actual y, a su vez, sefalar las debilidades del

sistema. 13"

Empleando un buen instrumento de medicién, en conjunto con la
retroalimentacion de lo que es y como llegar a la satisfaccion de los
usuarios nos permite a las instituciones identificar los servicios a

mejorar. "

Ante la importancia de este problema, la comunidad cientifica ha
propuesto muchas herramientas para medir la calidad del servicio, de
las cuales se destaca el modelo SERVQUAL. Debido a su valor y
confiabilidad, es la herramienta numero uno, con multiples
dimensiones, mas aceptada y empleada para medir la calidad en

establecimientos de salud y servicios de apoyo médico. 62

El instrumento SERVQUAL modificado, tiene cinco dimensiones,
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia. 1"

.3 Marco conceptual

La calidad se define como la adecuacion de un producto o servicio a

las caracteristicas especificadas, que permiten juzgar su valor.



La satisfaccion se define como el resultado de comparar la

percepcion que tiene el usuario con las expectativas que recibid por

parte de un servicio o producto.

.4 Sistema de hipétesis

Por ser una investigacion descriptiva la hipétesis es implicita.

. DEFINICION
DEFINICION DIMENSIONE TIPO DE ESCALA DE
VARIABLES OPERACIONAL E -
CONCEPTUAL S INDICADORES VARIABLE MEDICION
Elementos Cuestionario
Tanaibles SERVQUAL modificado.
9 ltem 1- 4 Cualitativa Ordinal
- Satisfecho
- Insatisfecho
Cuestionario
N SERVQUAL modificado.
Fiabilidad ltem 5 - 9 Cualitativa Ordinal
- Satisfecho
Resultado de - Insatisfecho
comparar la . .
ercepcion con la| Capacidad Cuestionario e
. P . SERVQUAL modificado.
Nivel de expectativa del| de o .
. s . Iltem 10- 13 Cualitativa Ordinal
Satisfaccion | usuario con un| Respuesta .
- - Satisfecho
servicio o producto X
L g - Insatisfecho
recibido.
Cuestionario
. SERVQUAL modificado.
Seguridad ltem 14 - 17 Cualitativa Ordinal
- Satisfecho
- Insatisfecho
Cuestionario
Empatia SERVQUAL modificado.
P ltem 18 - 22 Cualitativa Ordinal
- Satisfecho
- Insatisfecho
Grupo categérico al Masculino
Sexo que pertenecen los - . Cualitativa Nominal
24 Femenino
seres humanos.
Tiempo que
Edad transcurre desde el T En afos Cuantitativa De razoén

dia de nacido hasta

la actualidad.?®

lll. METODOLOGIA EMPLEADA

.1

Basica, nivel descriptivo.

Tipo y nivel de investigacion




lll.2 Poblacién y muestra de estudio

La poblacién estuvo constituida por los pacientes que acudieron a
una consulta en el servicio odontoldgico de los centros de salud de la

Microred La Esperanza — Trujillo en el afo 2023.
Caracteristicas de la poblacién muestral
Criterios de inclusién

e Paciente atendido en el servicio odontolégico de los
centros de salud de la Microred La Esperanza — Trujillo
en el afio 2023.

e Paciente de edad mayor o igual a 18 afos de sexo

femenino o masculino.
Criterios de exclusion
° Paciente que se niegue a responder la encuesta.
Diseio estadistico de muestreo
Unidad de muestreo

Paciente atendido en el area odontoloégica de los centros de

salud de la Microred La Esperanza — Truijillo en el afilo 2023.
Unidad de analisis

Paciente atendido en el area odontoldgica de los centros de

salud de la Microred La Esperanza - Trujillo en el aio 2023.
Tamano muestral

Para el calculo muestral se utilizé la formula para proporciones
finitas considerando un N de 240 pacientes que se atendieron
segun el HIS-MINSA por mes en el area odontolégica de los
centros de salud de la Microred La Esperanza — Trujillo en el
ano 2023.



7 pg N

e’ (N-1) + Z° pq

Total de la poblacion

Proporcion de aceptacién

Proporcion de rechazo

Nivel de confianza

Error estandar

Tamano de la muestra calculado

Tamano de la muestra minimo

N = 240
p= 0.5
Q= 0.5
Z= 1.96
E= 0.05
n= 147.95
n= 148

Finalmente se consideré una muestra minima necesaria de

148 pacientes que cumplan con los criterios de seleccion.

Tipo de muestreo

No probabilistico por conveniencia.

.3 Diseino de investigacion

Nimerode |Numerode |Tiempoenel |Formade |Posibilidad
mediciones | grupos a que ocurrié el | recolectar | de
estudiar fenémeno a los datos [ intervencién
estudiar del
investigador
Transversal | Descriptivo Prospectivo Prolectivo | Observacional




De la aprobacion del proyecto

El primer paso para la realizacién del presente estudio de
investigacion fue la obtencion del permiso para la ejecucion,
mediante la aprobacion del proyecto por el Comité
Permanente de Investigacion Cientifica de la Escuela de
Estomatologia de la Universidad Privada Antenor Orrego con

la correspondiente Resolucién Decanal (Anexo 1)
De la autorizacion para la ejecucién

La investigacion se realizé en pacientes dos centros de salud
pertenecientes a la Microred La Esperanza - Trujillo, de tal
modo se solicitd el permiso a la directora de la Estrategia
Sanitaria de salud bucal de la Microred La Esperanza, la Dra.
Marlene Medina Antaya, como también a los directores de los
dos centros de salud a ejecutar el estudio. Se les explico la
importancia del siguiente estudio, y a su vez el proceso de

ejecucion del mismo. (Anexo 2, 3,4y 5)
De la seleccion de sujetos para el estudio

Se invitd a los pacientes que acudieron al servicio
odontolégico de los centros de salud de la Microred La
Esperanza - Trujillo a participar del estudio, solicitando su
contribucion en la investigacion y firmando el consentimiento

informado. (Anexo 6)
Procedimiento

A los pacientes se les explico los objetivos, procedimiento y la
importancia que implico el presente estudio. Una vez firmado
el consentimiento informado, se les otorgd la primera parte del
cuestionario correspondiente a expectativa, previa consulta en
el servicio odontolégico, posterior a este se procedid a

entregar la segunda parte del cuestionario a los mismos

10



pacientes para realizar la ultima parte correspondiente a

percepcion.
lll.4 Técnicas e instrumentos de investigacion

Método de recoleccion de datos

Encuesta.
Instrumento de recoleccidon de datos

En este estudio se hizo uso del instrumento SERVQUAL
modificado. La encuesta consta de 22 preguntas para
percepcion y 22 para expectativas, agrupadas en 5
dimensiones, tales como aspectos tangibles que va de la
pregunta 1 a la 4, fiabilidad que va de la pregunta 5 a la 9,
capacidad de respuesta que va de la pregunta 10 a la 13,
seguridad que va de la pregunta 14 a la 17 y por ultimo
empatia que va de la pregunta 18 a la 22. Las opciones de
respuesta fueron en escala tipo Likert presentadas de la
siguiente manera: 1) totalmente en desacuerdo, 2) en
desacuerdo, 3) ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4) de acuerdo

y 5) totalmente de acuerdo. (Anexo 7).
Validez

La encuesta SERVQUAL disefiada por Parasuraman et al por
su validez y confiabilidad, es la herramienta multidimensional
mas aceptada y utilizada para medir la calidad de atencion en

empresas de servicios. %’
Confiabilidad

La confiablidad se determiné con la prueba de Alfa de
Cronbach Se realizé una prueba piloto en la cual participaron
30 participantes de ambos centros de salud donde se obtuvo
un valor a = 0,837, lo que permite inferir que el instrumento a
utilizar es significativamente confiable o excelente confiable.
(Anexo 8)
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L5 Procesamiento y analisis de datos

Los datos fueron tabulados en el programa Excel 2019 y
analizados estadisticamente en SPSS v. 26. Se utilizaron
frecuencias absolutas y relativas para la presentacion de las
variables cualitativas. Después, se realizé un analisis descriptivo
y los resultados fueron expresados en tablas de frecuencia.
(Anexo 9)

Consideraciones bioéticas

Para realizar el presente estudio, se siguid los principios de la
Declaracion de Helsinki. Ademas, se solicitd la aprobacion del

Comité de Etica UPAO, mediante resolucion. (Anexo 9)

PRESENTACION DE RESULTADOS

IV.1 Analisis e interpretacion de resultados

Se incluy6é a un total de 150 participantes, de los cuales el 65%
fueron mujeres y el 35%, hombres y la mediana de edad fue de 41
afos (rango intercuartilico: 28-54,8). A continuacion, se presentan los
resultados obtenidos a partir de la aplicacion de una encuesta de

satisfaccion en la atencion odontologica.

En la Tabla 1, se observa que, con respecto al nivel general de la
satisfaccion en la atencion odontolégica de pacientes atendidos en
Centros de Salud de la Microred La Esperanza — Truijillo fue del 40%,
mientras que el 60% estuvo insatisfecho, siendo la dimension de
seguridad la que presentd el mayor porcentaje de satisfaccion
(57,33% vs 42,67%). En cambio, las dimensiones como la empatia,
fiabilidad, capacidad de respuesta y aspectos tangibles, tuvieron
mayores niveles de insatisfaccion. Las dimensiones con mayor
satisfaccion fueron seguridad (57,33%) y empatia (45,33%). Por otro

lado, la menor satisfaccion estuvo relacionada a las dimensiones
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como la fiabilidad (38%), la capacidad de respuesta (37,33%) y
aspectos tangibles (22%).

En la Tabla 2, se observa que, respecto a la dimensién de aspectos
tangibles, solo el 22% de pacientes atendidos en el area
odontoldgica se encontraron satisfechos, mientras que el 78% estuvo
insatisfecho. En relacién a cada componente de esta dimensién, se
evidencié una mayor satisfaccion en la buena presencia del personal
de atencion, reportando solo un 14% de participantes satisfechos.
Asimismo, la mayor insatisfaccion estuvo dada por el equipamiento
del centro de salud (99,33%), contar con publicidad visualmente
atractiva (96,67%) y el atractivo de las instalaciones del centro de
salud (96,67 %).

En la Tabla 3, se observa que, respecto a la dimension de fiabilidad,
el 38% de pacientes atendidos en el area odontologica se
encontraron satisfechos, mientras que el 62% estuvo insatisfecho. En
relacion a cada componente de esta dimension, la mayor satisfaccion
fue con respecto al interés sincero mostrado por el personal del
centro de salud para solucionar un problema (10%). Luego, la
satisfaccion por eficiencia del centro de salud desde el primer
momento (9,33%). Asimismo, la satisfaccion por la realizacién de
servicios en tiempo prometido fue igual a la satisfaccion por la nula
posibilidad de equivocarse por parte del centro de salud (6,67%). La
menor satisfaccion fue relacionada al cumplimiento de algun acuerdo

en una fecha determinada (5,33%).

En la Tabla 4, se observa que, respecto a la dimensién de capacidad
de respuesta, el 37,33% de pacientes atendidos en el area
odontoldgica se encontraron satisfechos, mientras que el 62,67%
estuvo insatisfecho. En relacion a cada componente de esta
dimension, la mayor satisfaccion fue con respecto a la disposicion a
ayudar a los usuarios por parte del personal del centro de salud para
solucionar un problema (12%). Luego, la satisfaccidén en relacién a
que el personal nunca debe estar demasiado ocupado para

responder a las preguntas de los usuarios estuvo presente en el
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10,67%. Asimismo, la satisfaccion por la labor por parte del centro de
salud, de mantener informados a los usuarios con respecto a cuando
se ejecutaran los servicios, estuvo presente en el 8%. Finalmente, la
menor satisfaccion fue relacionada al cumplimiento de ofrecer un

servicio rapido a sus usuarios (6,67%).

En la Tabla 5, se observa que, respecto a la dimension de
seguridad, el 57,33% de pacientes atendidos en el area odontoldgica
se encontraron satisfechos, mientras que el 42,67% estuvo
insatisfecho. En relacion a cada componente de esta dimensidn, la
mayor satisfaccion fue con respecto al conocimiento suficiente por
parte del centro de salud para responder a todas las preguntas de los
usuarios (25,33%). Luego, la satisfaccion en relacién a la cortesia por
parte del centro de salud con los usuarios estuvo presente en el
16,67%. Asimismo, la satisfaccion por el comportamiento del
personal de centro de salud que transmite confianza, estuvo presente
en el 12%. Finalmente, la menor satisfacciéon fue relacionada al
sentimiento de seguridad con relacion a los servicios del centro de

salud como pagos y atencion recibida (3,33%).

En la Tabla 6, se observa que, respecto a la dimension de empatia,
el 45,33% de pacientes atendidos en el area odontolégica se
encontraron satisfechos, mientras que el 54,67% estuvo insatisfecho.
En relacion a cada componente de esta dimensidon, la mayor
satisfaccion fue con respecto a la atencion de cada paciente segun
su situacion y caracteristicas particulares (14%). Luego, la
satisfaccion en relaciéon siempre a atenciéon de calidad durante todo el
tiempo y mantener estrecha relacion con los pacientes, tuvo
proporciones iguales (8,67%). Asimismo, la satisfacciéon por el
cumplimiento de pensar primero en el paciente, estuvo presente en el
8%. Finalmente, la menor satisfaccion fue con la disponibilidad de
instrumentos, equipos y aparatos necesarios para sus tratamientos
(6%).
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Tabla 1: Nivel de Satisfaccion en la atencion odontolégica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza — Trujillo.

Tabla 1. Nivel de Satisfaccién en la atencion odontolégica de pacientes atendidos en

Centros de Salud de la Microred La Esperanza — Trujillo.

Satisfechos

Insatisfechos

DIMENSION - m - m
ASPECTOS TANGIBLES 33 22,00 17 78,00
FIABILIDAD 57 38,00 93 62,00
CAPACIDAD DE RESPUESTA 56 37,33 94 62,67
SEGURIDAD 86 57,33 64 42,67
EMPATIA 68 45,33 82 54,67
PROMEDIO TOTAL 300 40,00 450 60,00

Tabla 2: Nivel de Satisfaccién en la atencién odontolégica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza - Truijillo,
segun la dimensién de aspectos tangibles.

Tabla 2. Nivel de Satisfacciéon en la atencion odontoldgica de pacientes atendidos en Centros de

Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo, segun la dimension de aspectos tangibles.

Satisfechos

Insatisfechos

DIMENSION PREGUNTAS
n % n %
1 0,67 149 99,33
1. Equipos de apariencia moderna
ASPECTOS TANGIBLES 2. Instalaciones visualmente atractivas. 6 4,00 144 96,00
3. Elementos materiales visualmente 5 3,33 145 96,67
atractivos
4. Empleados con apariencia pulcra 21 14,00 129 86,00
TOTAL 33 22,00 117 78,00
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Tabla 3: Nivel de Satisfaccién en la atencién odontolégica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza - Truijillo,
segun la dimension de fiabilidad.

Tabla 3. Nivel de Satisfaccion en la atenciéon odontolégica de pacientes atendidos en Centros de

Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo, segun la dimension de fiabilidad.

Satisfechos

Insatisfechos

DIMENSION PREGUNTAS
n % n %
5. Cumplimiento de lo prometido 8 5,33 142 94,67
6. Sincero interés por resolver problemas 15 10,00 135 90,00
FIABILIDAD 7. Realizan bien el servicio la primera vez 14 9,33 136 90,67
8. Congluyen el servicio en el tiempo 10 6.67 140 93,33
prometido
9. No cometen errores 10 6,67 140 93,33
TOTAL 57 38,00 93 62,00

Tabla 4: Nivel de Satisfaccion en la atencién odontolégica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo,

segun la dimension de capacidad de respuesta.

Tabla 4. Nivel de Satisfaccion en la atencidon odontolégica de pacientes atendidos en Centros de
Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo, segun la dimension de capacidad de respuesta.

Satisfechos

Insatisfechos

DIMENSION PREGUNTAS = ”
0
10. Comunican cuando ejecutaran el servicio 12 8,00 138 92,00
11. El personal ofrece un servicio rapido 10 6,67 140 93,33
CAPACIDAD DE ; 5 A
RESPUESTA 12. El personal siempre esta dispuesto a 18 12,00 132 88,00
ayudar
13. El personal nunca esta demasiado 16 1067 134 8933
ocupado para responder a las preguntas
TOTAL 56 37,33 94 62,67
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Tabla 5: Nivel de Satisfaccion en la atencién odontoldgica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza — Trujillo,
segun la dimension de seguridad.

Tabla 5. Nivel de Satisfacciéon en la atencion odontolégica de pacientes atendidos en Centros de
Salud de la Microred La Esperanza — Trujillo, segun la dimension de seguridad.

Satisfechos Insatisfechos

DIMENSION PREGUNTAS
n % n %
14. Comportamiento confiable del personal 18 12,00 132 88,00
15. Usuarios se sienten seguros 5 3,33 145 96,67
SEGURIDAD
16. El personal se muestra amable 25 16,67 125 83,33

17. El personal tiene conocimientos suficientes para

38 2533 112 74,67
responder a todas las preguntas

TOTAL 86 57,33 64 42,67

Tabla 6: Nivel de Satisfaccion en la atencién odontoldgica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo,
segun la dimension de empatia.

Tabla 6. Nivel de Satisfaccion en la atencion odontoldgica de pacientes atendidos en Centros de
Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo, segun la dimension de empatia.

Satisfechos Insatisfechos
n % n %

DIMENSION PREGUNTAS

o . 21 14,00 129 86,00
18. Ofrecen atencion individualizada

19. Tienen empleados que ofrecen atencion 12 8,00 138 92,00
personalizada

EMPATIA 20. Horario de trabajo convenientes para todos 13 8,67 137 91,33
los usuarios

21. Se preocupan por los usuarios. 13 8,67 137 91,33

22. Comprenden las necesidades especificas de 9 6,00 141 94,00
los usuarios

TOTAL 68 45,33 82 54,67
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

La medicion de la satisfaccion del paciente es importante porque nos
sefala la calidad de atencion recibida en los servicios de salud.” La
calidad en salud se basa en la capacidad de estos para asegurar
mayor numero de beneficios, para el paciente, sin error empleando

las herramientas que se tiene a mano.?®°

En el presente estudio, se encontrd6 menos de la mitad de los
pacientes estuvieron satisfechos por los servicios brindados,
coincidiendo asi con Lara et al.?*, quién obtuvo un resultado menor al
20%. Sin embargo, estos resultados difieren de los reportados por
Chiroque et al.’® y Alfaro-Ortiz et al.” ya que ellos encontraron
niveles de satisfaccion mayores al 80%. Esto se puede deber a que
las prestaciones de salud peruana aun no cuentan con el apoyo
gubernamental y los recursos necesarios para poder brindarles a

nuestros pacientes una atencidn de calidad.

La dimension de elementos tangibles fue la que presentdé mayor
porcentaje de satisfaccion, hallazgo similar a los reportados por
Chiroque et al.’®, Alfaro-Ortiz et al.’® y Lara et al.>* Esto podria
deberse a que los centros de salud no cuentan con la
implementacion estructural, tecnolégica fundamental y actual para

una correcta atencion.

En cuanto a la dimension de fiabilidad, se obtuvo un resultado mayor
al 30%, no obstante, los resultados reportados por Chiroque et al.”® y
Lara et al.** presentaron un porcentaje de satisfacciéon mayor al 50%.
Esto puede ser causado porque no se suplié con las necesidades de
los pacientes de una manera eficiente en los tiempos prometidos,
aun asi, mostraron verdadero interés para poder solucionar los
problemas que se presentan, lo que genero la satisfaccién de los

usuarios.

Segun la dimension de capacidad de respuesta, el porcentaje de
satisfaccion fue menor del 50%, donde se coincidi6 con los

resultados obtenidos por Lara et al.?*, discrepando asi con Chiroque
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et al.’®, quien tuvo un nivel de satisfaccion de casi el 65%. Este
hallazgo podria ser resultado por la velocidad de atencion, siendo
esta muy lenta para los usuarios, pese a esto, el personal de salud
se encontro dispuesto a ayudar a los pacientes y poder responder

todas las dudas por parte de los mismos.

La dimension de seguridad fue la que contd con mayor grado de
satisfaccion superando el 50%, coincidiendo con Alfaro-Ortiz et al.?,
siendo este valor de alta significativa para el presente estudio.
Puesto que, a pesar de las condiciones del Centro de Salud, el
personal muestra seguridad en sus conocimientos profesionales para
poder dar con un diagnostico correcto, brindado respuestas vy
soluciones claras y correctas, transmitiéndoles a los pacientes un

sentimiento de confianza y tranquilidad con el servicio.

En la dimension de empatia, diferimos con los resultados
documentados por Chiroque et al.’® quien contd con una satisfaccion
del 84% siendo esta su mejor dimension evaluada. No obstante, Lara
et al.** encontro resultados bajos, similares a los reportados en el
presente estudio. Donde se puede considerar que esto es
consecuencia de la desidia por parte del personal en las necesidades

especificas de los usuarios.

Este estudio, al tratarse de un estudio de disefio transversal solo
puede aportar datos medidos en un solo momento. No obstante,
puede ser de utilidad para poner hincapié en las necesidades del
servicio de salud en el pais actualmente y servir de base para la

realizacion de estudios similares.

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en centros de
salud debe de ser estudiado a fin de promover la mejora de estos en
las diversas areas y especialidades para brindar un servicio de salud
digno y eficiente cumpliendo asi con el derecho de la poblacion

peruana.
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CONCLUSIONES

e La calidad de atencién odontolégica percibida por los pacientes
atendidos en los centros de salud de la Microred de La Esperanza

— Trujillo en el afo 2023 contd con un 40% de satisfaccion global.

e La satisfaccion de la calidad de atencion odontoldgica percibida
por los pacientes atendidos en los centros de salud de la Microred
de La Esperanza - Trujillo en el ano 2023 segun la dimension de
elementos tangibles fue de un 22%, siendo el item de menor

porcentaje de satisfaccion.

e La satisfaccion de la calidad de atenciéon odontolégica percibida
por los pacientes atendidos en los centros de salud de la Microred
de La Esperanza - Trujillo en el afio 2023 segun la dimensién de
fiabilidad fue de un 38%.

e La satisfaccion de la calidad de atencion odontolégica percibida
por los pacientes atendidos en los centros de salud de la Microred
de La Esperanza - Trujillo en el afilo 2023 segun la dimension de

capacidad de respuesta fue de un 37.33%.

e La satisfaccion de la calidad de atencion odontolégica percibida
por los pacientes atendidos en los centros de salud de la Microred
de La Esperanza - Trujillo en el afo 2023 segun la dimension de
seguridad fue del 57,33%, siendo el item con mayor porcentaje de

satisfaccion.

e La satisfaccion de la calidad de atencion odontoldgica percibida
por los pacientes atendidos en los centros de salud de la Microred
de La Esperanza - Trujillo en el aino 2023 segun la dimension de

empatia fue de un 45,33%.
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RECOMENDACIONES

e Microred La Esperanza - Trujillo, tomar en cuenta los resultados
obtenidos de esta investigacién a fin de poner hincapié en las

necesidades de los pacientes y tomar medidas correctivas.

e Implementar capacitaciones de atencion al usuario, dirigidos a los
profesionales de salud y personal en general, con la finalidad de
mejorar el trato y atencion a los pacientes de los centros de salud

de la Microred La Esperanza - Trujillo.

e Implementar un buzdn de sugerencias y realizar encuestas
breves sobre la calidad de atencidn, a fin de saber continuamente
la percepcion de los pacientes atendidos y determinar con
exactitud las causas de la insatisfaccion o la falta de conformidad

en ellos.

e Contar con wun equipo administrativo adecuado que
continuamente se encuentre gestionando con las instancias
correspondientes, generando el interés de implementar los
equipos actualizados de un consultorio odontolégico con
herramientas completamente modernas para el correcto

diagndstico y tratamiento correspondiente.

e Fomentar la investigacion en el area, con el objetivo de mantener
un adecuado control del servicio brindado en el area odontologica

de los establecimientos de salud.

e Que los servicios y distintas areas de salud, estén en constante
evaluacion, mas aun en el contexto de la pandemia y en base a
esta, realizar procesos de mejora continua en la calidad de

atencion.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
www.upaaedupe Telf: [+51)[044) 604444  Fao: 282900

ANEXO 1 Resolucion del Proyecto de Tesis, otorgada por la

Facultad de Medicina Humana UPAO

FORACY | glpie Vet s

Trujillo, 27 de marzo del 2023

RESOLUCION N2 0861-2023-FMEHU-UPAO

VISTO, el expediente organizado por Don (fia) FLORES RAMOS JENNIFER ANDREA alumno (a) del Programa de Estudios
de Estomatologia, solicitando INSCRIPCION de proyecto de tesis Titulado “NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA DE PACIENTES ATENDIDOS EN CENTROS DE SALUD DE LA MICRORED LA ESPERANZA - TRUJILLO",
para obtener el Titulo Profesional de Cirujano Dentista, y;

CONSIDERANDO:

Que, el (la) alumno (a) FLORES RAMOS JENNIFER ANDREA, esta cursando el curso de Tesis |, y de conformidad con el
referido proyecto revisado y evaluado por el Comité Técnico Permanente de Investigacion y su posterior aprobacion
por el Director del Programa de Estudios de Estomatologia, de conformidad con el Oficio N? 0148-2023-ESTO-FMEHU-
UPAO;

Que, de la Evaluacion efectuada se desprende que el Proyecto referido redine las condiciones y caracteristicas técnicas
de un trabajo de investigacion de la especialidad;

Que, habiéndose cumplido con los procedimientos académicos y administrativos reglamentariamente establecidos,
por lo que el Proyecto debe ser inscrito para ingresar a la fase de desarrollo;

Estando a las consideraciones expuestas y en uso a las atribuciones conferidas a este despacho;
SE RESUELVE:

Primero.- AUTORIZAR la inscripcion del Proyecto de Tesis intitulado “NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA DE PACIENTES ATENDIDOS EN CENTROS DE SALUD DE LA MICRORED LA ESPERANZA -
TRUJNLLO”, presentado por el (la) alumno (a) FLORES RAMOS JENNIFER ANDREA, en el registro de
Proyectos con el N21008-ESTO por reunir las caracteristicas y requisitos reglamentarios declarandolo
expedito para la realizacion del trabajo correspondiente.

Segundo.- REGISTRAR el presente Proyecto de Tesis con fecha 24.03.23 manteniendo la vigencia de registro hasta
el 24.03.25.

Tercero.- NOMBRAR como Asesor de la Tesis al (la) profesor (a) MORERA CHAVEZ CARLOS.

Cuarto.- DERIVAR al Sefior Director del Programa de Estudios de Estomatologia para que se sirva disponer lo que
corresponda, de conformidad con la normas Institucionales establecidas, a fin que el alumno cumpla las
acciones que le competen,

Quinto.- PONER en conocimiento de las unidades comprometidas en el cumplimiento de lo dispuesto en la
presente resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

ce.

mdiss Dr. Juan Alberto Diaz Plasencia Dra. Elena Adela Caceres Andonaire
EXPEDIENTE Decano Secretaria Académica
Archivo

Av América Sur 3145 Monserrate Trujillo - Pend
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ANEXO 2 Carta de Presentacion

u P AO FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
Programa de Estudio de Estomatologia

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTINOK ORRIGO

"o del fortaleciments de la soberani N

Trujillo, 30 de noviembre de 2022

Seior:

MARLENE MEDINA ANTAYA

Coordinadora de la Estrategia Sanitaria de Salud Bucal Microred
Presente. -

De mi consideracion:
Mediante la presente reciba un cordial saludo y, a la vez, presentar a, JENNIFER ANDREA
FLORES RAMOS, estudiante del Programa de Estudios, quien realizard trabajo de investigacion

para poder optar ¢l Titulo Profesional de Cirujano Dentista.

Motivo por el cual solicito le brinde las facilidades a nuestra estudiante en mencién, quien a partir
de la fecha estard pendiente con su persona para las coordinaciones que correspondan.

Sin otro particular y agradeciendo la atencion brindada, es propicia la oportunidad para
reiterarle los sentimientos de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente
Dr. OSCAR DE ILLO HUERTAS
Director del Progr; e Esfudio de Estomatologia
Ce
7 Archive
X Carol Calle

Av. América Sur 3145 Monserrate
Teléfono (+51) (044) 604444
anexos: 2338

Trujillo - Perd
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ANEXO 3 Carta de aceptacion brindada por la autoridad de la

Estrategia Sanitaria de Salud Bucal de la Microred.

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

La Esperanza, 04 de Diciembre del 2022

CARTA DE ACEPTACION

El Que suscribe, CD Marlene Medina Antaya, Coordinadora de la Estrategia
Sanitaria de salud bucal Microred L& Esperanza, deja constancia que se acepta la
ejecucioén del trabajo de investigacidn fitulado: Nivel de Satisfaccién en la atencion
odontologica de pacientes atendidos en Centros de Salud de la microred La
Esperanza - Trujillo. Por la estudiante Jennifer Andrea Flores Ramos de la Escuela
de Estomatologia de la UPAO bajo ios auspicios de los convenios institucionales

vigentes.

Atentamente,

ERENCIA REGIONAL DE SALJL o LIERT .

HOSPITAL 11 1 |ERUSALEN
AL PR

iarfene Meding Antave
~oP G452 ;
Calle Santa Maria Wiz 20 Lt 12 Jerusalén, La Esperanza - Trujillo — Pery teléfono N 042-326046
E-mails:efatuss copellavicra@norme oo
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ANEXO 4 Carta de aceptacion brindada por la autoridad del

Centro de Salud “Bellavista”

GOBIERNO BN Goerencia
REGIONALLA I Repional de

LIBERTAD . & Saud

“Afio de la unidad, ia paz y el desarrollo”

CARTA DE ACEPTACION

El Que suscribe, CD Carlos Salatiel Morera Chavez Director del Centro de Salud
Bellavista, deja constancia que se acepta la ejecucion del trabajo de investigacion
titulado: “Nivel de Satisfaccion en la atencion odontolégica de pacientes atendidos
en Centros de Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo”. Por la estudiante

Jennifer Andrea Flores Ramos, del programa de Estudios de Estomatologia de Ia

UPAOQ, bajo los auspicios de los convenios institucionales vigentes.

Atentamente,
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ANEXO 5 Carta de aceptacion brindada por la autoridad del

Centro de Salud “Santisimo Sacramento”

RN Gerencid

Regional dé

Salud

“Afic de la unidad, la paz y el desarrolio”

CARTA DE ACEPTACION

El Que suscribe, CD Diego Anthony Gutierrez Guzman Director del Centro de
Salud Santisimo Sacramento, deja constancia que se acepta la ejecucion del
trabajo de investigacion titulado: “Nivel de Satisfaccion en la atencion odontoldgica
de pacientes atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza -
Trujillo™. Por la estudiante Jennifer Andrea Flores Ramas, del programa de Estudios
de Estomatqlogia de la UPAO, bajo los auspicios de los convenios institucionales

vigentes.

Atentamente,
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ANEXO 6 Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

N, e e e e e e e ... identificado con DN

. a través del presente documento doy mi consentimiento para
participar en la encuesta que estara a cargo de la alumna del Programa de
Estudios de Estomatologia de la UPAQ, Jennifer Andrea Flores Ramos con ID:
000188292, ftitulada “NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA DE PACIENTES ATENDIDOS EN CENTROS DE SALUD DE
LA MICRORED LA ESPERANZA - TRUJILLO"

Firma
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ANEXO 7 Instrumento de estudio

“Mivel de Satisfaccion en la atencién odontoldgica de pacientes atendidos en
Centros de Sakid de |a Microned La Esperanza - Trujilla”

Nombra:

Edad: Soxoc

INSTRUCCIONES: Marque =nuna escala ded 1 al 5, donde &l ndmare 1 signiica gue usted
esta toaimende &n desacuerds y o ndmerno & significa que est totalmente de acserdo
con I cuesion. Usied pucds trazar un aspa en cuslquiera de los ndmeros imiormesdics
QU Mmajor represenion Sus convicolones al rospecio.

EXPECTATIVAS 1|2|3|4]|6

1. zUn exosdente Centro de Saled, debe oontar con equipos MOO0emos?

2. ;Las instalaciones fisicas del Centro de Salud, deben ser visuaimenie
atractivas?

3. jla publcidad de un excelente Centro de Salud, debe ser visualmente
atractiva?

4.7 El personal de un excelenie Cenro de Salud, debe fener buena presencia?

5. (Cuando el Cenfro de Salud promele hacer algo en una fecha determinada,
lo debe cumplr?

fi. ;Cuando se presenta un probiema, o Centro de Salud debe mostar inferés
SNCEnD GO soluooharko?

T. ;Un exosente Seniro de Sabed, debe levar a cabo & serdoo de una manera
eficients a la pimera ¥

8. ;Un exosente Centro de Salud, debe realizar sus sericios en el iempo
prometica?

9. jLa probabilidsd de equivocaciones de un centro excelsnie cenlo de salud,
debe ser sguralenie a cera™

10. {Un excelente Centro de Sakud debe mantener informados: a los usuanos
00N Mespecio a cuando se ejeoutarin los senicios 7

11. ¢ El personal de un excelente Centro de Sakud, debe offecer un serddo
RpICD 3 SUS USuanas?
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12. ;£ personal de un excelente Centro die Salud, debe estar dispuesio 3
ayudar a los usuanos?

13. (£l personal de un excelente Centro die Salud, munca debe estar
demasiado ooupado para responder a las preguntas de los usuarios T

14. ¢El comportamisnio del personal de un excelente Ceniro de Salud, debe
trarsmiti confianza en usied ¥

15. ;Usted deberia sendres segurn{a| con =3 relacon con oS senicics. del
Cenfro de Salud (pagos, atenocn redbida)?

16. (£l personal de un excelente Centro die Salud, debe siempre ser corbés con
ks Lsuarios I\1

17.2El personal de un excelente Cenino de Salud, debe iener conooimientos
sufcienies para responder a fodas las pregunias de los usuanos?

18. (Un exoslents Centro de Salud, debe brindar a sus usuanics Una atenoon
ndmiduakzada?

18. gUn excelente Centro de Sakud, debe brindar a sus usuarios una atendon
personalizada™

20. {Los horanos de un buen Centro de Salud, deben ser convenientes para
fodos mus usuaros T

2. zUn exoslents Ceniro de Sakud, debe prescuparse por los intemeses
necesidades de SUS USUanos

22. (El personal de un excelente Cemiro de Salud, dethe comprendier ks
necesdades especificas de los usuarios T

IHSTRUCCIOMES: Marque =n una escala del 1 al 5, donde el nimere 1 significa gue usted
esta totalmenio insatisfeche y el numere 5 significa que esia totalments satisfecho con
la ouestion. Usted puede trazar un aspa on cualguiera de los ndmercs intermedios que

Imajor epresenion 2us conviookones al respscio.

PERCEPCIONES 112|348

1. Bl Ceniro de Salud contt con equipos modemos 7

2. jlas instalaciones fisicas del Centro de Sakud fuenn visualmente atrctivas ?

3. {la publcidad del Centro de Sakud fue vsualmente atraciva?

4, ;Los empleados del Centro die Salud bvieron una buena presencia?

5. {Cuando el Cenfro de Salud prometid hacer algo en una fecha deleminada,
ko curmplia?

. pCuando se presenta un problema, & Centro de Salud mastnd iments sinoem
por solucionaria
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T. (Bl Cenfro de Salud lkevt a cabo & servcio de una manera eficierie a b
primera’t

8. (El Cenro de Salud lievd a cabo sus servicios en el Sempa prometido?

8. jLa probahilidsd de eguivacaciones de un cenino excelenie cemtn de salud,
fue equivalente a oern?

1. zEl Centro de Salud mantuva informados a los usuanios oon respecio a
oudndo se ejecutaran los sericios

11. L El personal del Centro de Saksd, ofrecid un senicio rapido a sus usuanos ?

12. JEn el Centro de Salud, los empleados esfuvienon dispuesios a ayudar a
los USRS

13. ;El personal ded Cenino de Salud, no eshro demasiado coupado para
respondier a las pregunias de los usuanos?

14, comporiamienio de los empleados del Cemiro de Salud fransmisd
& Lushed?

15. pUsted == sinbd s=gunoda) con su nEaciin oon los seracias del Sentro de
Salud {pagos, abemcitn necibida @

. zEn &l Cemm de Saled los empieados fuenon sempre oorteses oon los
usuanas?

17. JEn &l Centro de Salud, los empleados fuvieron conodmientos suficienies
para responder s pregunias?

18. ;El Centro de Salud, le bindid una alenoidn individualizada '

14, sl Centro de Salud, le bindd una alencicn personalizada’®

20. ;Los horanos del Cendro de Salud fueron correenientes: para iodos sus
usuanos?

2. zEn &l Centro de Sald se precoupann paor los inbereses y necesidades de
S, LSLErCeS

22. ;Los empleados del Centro de Salud comprend isron las necesidades
especicas de ks usuanos T
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ANEXO 8 Confiabilidad del Instrumento

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

NO
Cronbach
Fiabilidad Colaboradores

837 30

Estadisticas de Tetal/elemento

ltems Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala escala total Cronbach
ITEMDA 72,9887 128,861 .5e9 218
ITEMDZ 73,0000 133,855 432 B30
ITEMD2 74,0000 137,517 270 A3E
ITEMDS 73,0887 130,271 JG48 A2
ITEMODS 72,7887 137,771 J3ED B3z
ITEMDE 72,8333 132,792 823 823
ITEMOT 72,5000 138,948 287 B32
ITEMDE 72,8887 137,873 28 B33
ITEMDS 73,5333 138,257 425 B30
ITEM1D 72,5333 138 878 378 A3z2
ITEM11 72,8332 134,585 S22 828
ITEM1Z 72,7887 137,013 J5E9 B2T
ITEM12 73,4333 134,047 418 B30
ITEM14 73,8333 143,275 L1040 B4
ITEM1E 73,0333 138,685 A7 B3z
ITEM1G 73,1867 129,937 810 B2
ITEMAT 74,0000 150,880 - 125 A54
ITEM1E 72,9000 131,266 (A84 B2T
ITEM1S 74,0887 144,409 .0a5 84T
ITEMZD 72,4333 133,771 G834 823
ITEMZ1 73,0887 138,754 G809 A3
ITEMZ2Z 73,1000 130,845 833 A2




ANEXO 9 Matriz de datos

SATISFACCION
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Etica UPAO

l I PAO VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

Comité de Bioética

RESOLUCION COMITE DE BIOETICA N°0152-2023-UPAO
Trujillo, 24 de abril de 2023

VISTO, la solicitud de fecha 20 de abril de 2023 presentada por el (la) alumno (a) FLORES RAMOS
JENNIFER ANDREA, quien solicita autorizacién para realizacion de investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que por solicitud, el (la) alumno (a) FLORES RAMOS JENNIFER ANDREA solicita se le de
conformidad a su proyecto de investigacion, de conformidad con el Reglamento del Comité de
Bioética en Investigacion de la UPAO.

Que en virtud de la Resolucién Rectoral N°3335-2016-R-UPAO de fecha 7 de julio de 2016, se
aprueba el Reglamento del Comité de Bioética que se encuentra en la péagina web de la
universidad, que tiene por objetivo su aplicacion obligatoria en las investigaciones que
comprometan a seres humanos y otros seres vivos dentro de estudios que son patrocinados por
la UPAO y sean conducidos por algin docente o investigador de las Facultades, Escuela de
Posgrado, Centros de Investigacion y Establecimiento de Salud administrados por la UPAO.

Que en el presente caso, después de la evaluacion del expediente presentado por el (la) alumno
(a), el Comité Considera que el proyecto no contraviene las disposiciones del mencionado

Reglamento de Bioética, por tal motivo es procedente su aprobacion.

Estando a las razones expuestas y de conformidad con el Reglamento de Bioética de
investigacion;

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR el proyecto de investigacién: NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA DE PACIENTES ATENDIDOS EN CENTROS DE SALUD DE LA MICRORED LA
ESPERANZA - TRUJILLO.

SEGUNDO: DAR cuenta al Vicerrectorado de Investigacion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

Dr. José Guillermo Gonzilez Cabeza
Presidente del Comité de Bioética
UPAO

ANEXO 10 Constancia de aprobacién por parte del Comité de
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ANEXO 11 Constancia de ejecucioén del trabajo de investigaciéon
brindada por la autoridad de la Estrategia Sanitaria de Salud
Bucal de la Microred La Esperanza - Trujillo

CONSTANCIA DE EJECUCION

La que suscribe en representacion de la Estrategia Sanitaria de Salud
Bucal Microred La Esperanza Dra. Marlene Medina Antaya, certifica:

Que la estudiante JENNIFER ANDREA FLORES RAMOS, identificada con
DNI 76974097, ha realizado su ejecucién de proyecto de tesis con titulo
denominado NIVEL DE SATISFACCION EN LA  ATENCION
ODONTOLOGICA EN CENTROS DE SALUD DE LA MICRORED LA
ESPERANZA - TRUJILLO.

Se le expida dicha constancia a peticion del interesado para fines que crea
conveniente.

Atentamente

" GERENCIAREGIONAL DESAUD LALIBERTAD & ;
18 SPITAL J1-1 JERUSALEN Lé,?
% ) L g PO USE
C.I M¢riene Medina Antayo % &
COP, 9482 S e et
wrotet
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ANEXO 12 Constancia de ejecucién del trabajo de investigacion
brindada por la autoridad del Centro de Salud “Bellavista”

“Afio de la unidad, la paz y el desarrolio”

CONSTANCIA DE EJECUCION

El que suscribe en representacion del Centro de Salud Bellavista Dr.
Carlos Salatiel Morera Chavez, certifica:

Que la estudiante JENNIFER ANDREA FLORES RAMOS, identificada con
DNI 76974097, ha realizado su ejecucidn de proyecto de tesis con titulo
denominado NIVEL DE SATISFACCION EN LA  ATENCION
ODONTOLOGICA EN CENTROS DE SALUD DE LA MICRORED LA
ESPERANZA - TRUJILLO.

Se le expida dicha constancia a peticion del interesado para fines que crea
conveniente.

5 Atentamente
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ANEX_O 13 Constancia de ejecucion del trabajo de investigacion
brindada por la autoridad del Centro de Salud “Santisimo
Sacramento”

GOBIERNG. =

REQ(0
LBERTAD

L

“afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

CONSTANCIA DE EJECUCION

El que suscribe en representacion del Centro de Salud Santisimo
Sacramento Dr. Diego Anthony Gutierrez Guzman, certifica:

Que la estudiante JENNIFER ANDREA FLORES RAMOS, identificada con
DNI 76974097, ha realizado su ejecucién de proyecto de tesis con titulo
denominado  NIVEL DE SATISFACCION EN LA  ATENCION
ODONTOLOGICA EN CENTROS DE SALUD DE LA MICRORED LA
ESPERANZA - TRUJILLO.

Se le expida dicha constancia a peticion del interesado para fines que crea
‘conveniente.

Atentamente
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