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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y el nivel
de satisfaccién en el area de Odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo
2023.

Materiales y método: La investigacion es trasversal y observacional. Fue aplicada
a pacientes del Hospital Walter Cruz Vilca, donde la muestra estuvo conformada
por 80 usuarios que se atendieron durante el periodo establecido, a los cuales se
les aplicd un cuestionario, el cual posee 21 items para el evaluar las variables
calidad de atencién y satisfacciéon del paciente. El instrumento fue validado
mediante la prueba de V de Aiken cuyo valor fue de 0.996 y con una confiabilidad
de 0.819.

Resultados: Se obtuvo que el 86.3% de los pacientes que percibieron una atencion
de calidad alta manifestando también una satisfaccion alta en el area de
odontologia. Se obtuvo un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.532 y un

nivel de significaciéon de 0.0001.

Conclusiones: Existe relacion entre la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion

del usuario de Odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023.

Palabras Claves: Satisfaccion, calidad, atencién odontolégica



ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the quality of care and the level

of satisfaction in the Dentistry area of the Walter Cruz Vilca Hospital — Trujillo 2023..

Materials and methods: The research is cross-sectional and observational. It was
applied to patients of the Walter Cruz Vilca Hospital, where the sample consisted of
80 users who were attended during the established period, to whom a questionnaire
was applied, which has 21 items to evaluate the variables quality of care and patient
satisfaction. The instrument was validated by means of Aiken's V test with a value
of 0.996 and a reliability of 0.819.

Results: It was found that 86.3% of the patients who perceived high quality care
also showed high satisfaction in the dental area. A Spearman correlation coefficient

of 0.532 and a significance level of 0.0001 was obtained.

Conclusions: There is a relationship between the quality of care and the level of

user satisfaction in dentistry at the Walter Cruz Vilca Hospital - Trujillo 2023.

Keywords: Satisfaction, quality, dental care

Vi



iNDICE

PORTADA i
PAGINA DE RESPETO i
CONTRACARATULA iii
DEDICATORIO iv
AGRADECIMIENTO iv
RESUMEN v
ABSTRACT Vi
TRV Lo o1 U T o< 03 [ ] [ 1
1. Problema de investigacion ... 1
2. ODJELVOS ... ——————————— 2
2.1 ODbjJetivo geNEral........ccooi i 2

2.2 Objetivos ESPECITICOS.....cccciiiiiiiicie e 2

3. Justificacion del eStudio ..........ooveeiiiiei i 2
Il. MARCO DE REFERENCIA..........eeeeeneeeeenennnnnnnsnnsnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnns 3
1. Antecedentes del eStUAIO........oooeeeiiiiii i 3
P2 |V = 1 o T =T ] 4 o o R 5
3. Marco CONCEPLUAL........ccoeeiee e 8
4. Sistema de hIPOtESIS .....coiiiiieeee e 9
5. Variable € iINdiCadores. ..........ooooviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 10
lIl. METODOLOGIA EMPLEADA .........ococoeeueieteeteeesassessssessssssesssssssssssessssssssses 11
1. TipO d€ INVESTIGACION .....eeeiiiiiiiiiiiiiiieiieee ittt eeseseanenee 11
2. Poblacion y muestra de estudio ...........oooviviiiiiiiiiiiiiiiiiiii 11
2.1 Caracteristicas de la poblacidn muestral ..o, 11
3.Disefi0 de INVESHIGACION ......ccoviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 13
4. Técnicas e instrumento de iNVestigacion ..................ueeuuuieiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiieennns 13
4.1 Método de recoleccion de datos. ........coouuuuiiiiiiiiiiii e 13

4.2 Instrumento de recoleccion de datos. ...........coooeiiiiiiiiiiiie e 13

G IV = [T [ 13

T S @70 a1 =1 o] | o F=To R 14

4.5 De la aprobacion del proyecto .........ccoeeuuiiiiiiieeeeeeeeeecee e 14

4.6 De la autorizacion para la €JeCUCION ..............uuuuuiuuiiiiiiiiiiiiiiieiiieiiiieeeieeaees 14

4.7 De la recoleccion de lamuestra...........ooouiiiiiiieiiiiic e 14

5. Procesamiento y analisis de datos...........ccoovviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 14
IV. RESULTADOS .......coeninennnnnnnnnnnnnnnnnnsnnnnssnnnnsssnnnnnnnsnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnns 16

Vii



1. Andlisis y presentacion de resultados...................ccoooooiiiiiii 16

2. Docimasia de HIipOtesis.............oouuiiiiiiiiiii e 20
1.Planteamiento del problema ...........ccooeeieiiiiiiiiiiie e 20

2. Nivel de SignifiCanCia.............uuuueiuiiiiiiiiiiiiiie e 20

3. Estadistico de prueba ... 20

4. Analizando ReSUadO .........coouueii e 20

5. DeCisiON Y CONCIUSION .......uuuiiiiiiiec e e e e e 20

V. DISCUSION .....ocuriririreeceasasesesesesssssssssseseses s s sssse st s s s ssssssssesessssasassnsnsenes 21
VL. CONCLUSIONES ... 23
VII. RECOMENDACIONES.........coo oo e e ee e e e e s s e e e e e s e s e s s s e e e s s s s e s e e e e s e s s ee e e neeeeneees 24
VIIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......cooooiieerireensesesss e ssesns e sessssnssenans 25
IXe ANEXOS......cnsssnssnssnnssnsnnnn s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnns 29

viii



iINDICE DE TABLAS

Tabla 1: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion en el area de Odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo

Tabla 2: Determinar el nivel de calidad de atencién en el area de Odontologia del

Hospital Walter Cruz Vilca - Trujillo

Tabla 3: Determinar el nivel de calidad de atencion en el area de Odontologia del
Hospital Walter Cruz Vilca - Trujillo 2023, segun sus

AIM NS ONES . e 17

Tabla 4: Determinar el nivel de satisfaccion en el area de Odontologia del Hospital

Walter Cruz Vilca - Trujillo

Tabla 5: Determinar el nivel de satisfaccion en el area de Odontologia del Hospital
Walter Cruz Vilca - Trujillo 2023., segun sus

IM BN S 0N S . .o 18



. INTRODUCCION

1. Problema de investigacion

Segun MINSA el 85% de los hombres y las mujeres se ven afectados con
problemas en la cavidad oral, lo cual es una gran preocupacion en nuestro sector
salud como tal, se necesita invertir mucho en recursos humanos e infraestructura

para fortalecer nuestras medidas preventivas.'?

Ameérica Latina ve una drastica disminucién de los problemas bucodentales, debido
a ciertos factores muy importantes, las cuales incluyen programa de prevencién y

promocién bucal y uso de fluor.3

La satisfaccion del usuario viene siendo utilizado en la actualidad como un principal

indicador para evaluar intervenciones de salud oral.*

Para disminuir considerablemente los malestares y poder tratarlos en el area de
odontologia, es esencial brindar una atencion correcta que mejore la satisfaccion

de los usuarios en las practicas dentales.®

La eficiencia productiva viene a ser muy importante como parte de la calidad, uno
de los desafios que enfrenta el sector salud actualmente es optimizar los niveles de
calidad en el servicio lo cual significa mayor atencion a los usuarios y disminucién

de los problemas que los aquejan. &7

Actualmente entre los pacientes la calidad y satisfaccidon es un tema de atencion lo
que se viene a referir a infraestructura, problemas de procesos, personal médico
limitado, etc. Por lo que vemos una calidad de servicio muy baja en este sector en
comparaciéon con las instituciones que prestan servicios en el sector privado, se
estan haciendo mas esfuerzos para satisfacer las necesidades que pueda tener el

usuario.®

Los usuarios del Hospital Walter Cruz Vilca acuden al establecimiento en busca de
solucion de sus problemas que los aquejan y también de una atencion de calidad,
esperando que el odontblogo les realice intervenciones que eliminen sus molestias,
este estudio aportara conocimiento sobre las percepciones de los pacientes, esto

ayudara a mejorar la atencién con el fin de beneficiar al paciente. Con los resultados



se podra brindar a los usuarios un servicio de calidad logrando un nivel de

satisfaccion alto.

2. Objetivos

2.1 Objetivo general
e Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y el nivel

de satisfaccion en el area de Odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca
— Trujillo 2023.

2.2 Objetivos Especificos.

e Determinar la calidad de atencion en el area de Odontologia del Hospital
Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023.

e Determinar la calidad de atencion en el area de Odontologia del Hospital
Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023 segun sus dimensiones.

e Determinar el nivel de satisfaccion en el area de Odontologia del Hospital
Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023.

e Determinar el nivel de satisfaccion en el area de Odontologia del Hospital

Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023 segun sus dimensiones.

3. Justificacion del estudio

Este estudio tiene una base tedrica, ya que no se encontraron estudios sobre la
calidad y la satisfaccion en el Hospital Walter Cruz Vilca, y sera de gran utilidad
metodoldgica para futuros estudios a realizar y comparar. Este estudio contribuye
al conocimiento cientifico de los profesionales al proporcionar informacion sobre los
items del cuestionario donde los usuarios no estan de acuerdo con los servicios
dentales y las razones por las cuales dejan de participar y/o rechazan la atencion
dental durante una consulta. También nos da la oportunidad de reenfocarnos en la
forma en que llegamos a nuestros pacientes, ya sea a través del diagnéstico, la
cirugia o la planificacion.

Este estudio tiene como propdsito determinar la calidad y nivel de satisfaccion en

los pacientes que seran atendidos en el Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo.



Esta investigacion sirve como base para continuar investigando, buscando mejorar
la atencidon en las diferentes zonas del Hospital. Este estudio ayuda a los
profesionales de la salud a entender sobre lo importante que es proporcionar una
atencion de calidad a los usuarios cuando reducimos la incomodidad del usuario y
sus experiencias negativas que pueden presentar, se mejora la aceptacion de los
servicios por parte del usuario y asi mejorarlos. De esta forma, los pacientes estan
mas informados sobre sus problemas bucodentales y estaran mas satisfechos con

el trato recibido y la informacion proporcionada.

Il. MARCO DE REFERENCIA

1. Antecedentes del estudio

Sanchez et al (2022-Peru) Relacionaron la calidad y la satisfaccion en los pacientes
de clinicas dentales. Concluyeron que existe relacion entre la calidad de la atencion
y la satisfaccion del paciente. La calidad fue alta en términos de la confiabilidad, la

sensibilidad, sentido de seguridad, empatia y elementos especificos. °

Farach (2022 - Peru). Realizaron un estudio con el objetivo de determinar la relacién
entre calidad de atencion satisfaccion de los usuarios del Centro Odontolégico
Pacific, el muestreo fue no probabilistico con un universo de 160 pacientes que
acudieron a servicio en los meses de mayo, junio. julio. agosto del 2022, el
instrumento de evaluacion fue mediante un cuestionario que se obtuvo como
resultados que consideran al servicio de buena calidad 89.38%, con una
satisfaccion alta 87.50% considerando un porcentaje inferior al 1% que lo

consideraba de mala calidad. '°

Ramirez (2021-Per0) Realizaron un estudio con el objetivo de determinar la relacion
entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario de odontologia del centro de
salud Husares, el estudio fue correlacional de corte trasversal donde la muestra lo
conformé 57 usuarios con un muestreo no probabilistico, el instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario, se obtuvo como resultados una baja
calidad de atencion , asi como baja satisfaccion del usuario , ambas con un 37%,

ademas se evidencio que existe relacion entre las variables estudiadas..”

3



Alarcon (2021-Peru) Realizaron un estudio con el objetivo de determinar la relacion
entre la calidad de atencion y satisfaccion en un centro odontolégico de corte
transversal, la muestra lo conformaron 55 pacientes, el instrumento de recoleccion
de datos fue un cuestionario, se llegd a la conclusién que existe una relacién

significativa entre la calidad y satisfaccion del paciente .2

Lara et al (2020-Peru) Realizaron un estudio sobre satisfaccion de los pacientes de
un servicio odontolégico de un hospital en Lima, este estudio fue observacional ,
trasversal y descriptivo , la muestra lo conformaron 702 pacientes emplearon el
instrumento SERVQUAL modificado para determinar la satisfaccion del paciente,
obtuvieron como resultado que el 86% de los pacientes estuvieron insatisfechos en
pacientes con una edad entre 38-49 afnos , se llegé a la conclusién que la mayoria
de los pacientes que recibieron la atencion estuvieron insatisfechos con la atencién
brindada.3

Batista et al (2020-Brasil) Estudiaron satisfaccion de los usuarios atendidos en
cuatro centros regionales odontoldgicos el cual tenia como objetivo evaluar la
satisfaccion de los usuarios, el estudio fue descriptivo trasversal, la muestra lo
conformaron 518 usuarios donde el instrumento de evaluacion fue el cuestionario
para la Evaluacion de la calidad de los servicios de la salud bucal, obtuvieron como

resultado que el nivel de satisfaccion de los usuarios participantes fue positiva.'

Sangay et al. (2019-Peru) Investigaron sobre la satisfaccion en los servicios
odontoldgicos. El cuestionario SERVQUAL se utilizé para todos los usuarios no
dentales para realizar el estudio. Como resultado, la insatisfaccion de los usuarios
del departamento de mantenimiento de procesos fue del 3% y la satisfacciéon del
56,6%. En consecuencia, las dimensiones mas insatisfechas son la responsabilidad

con un 9,73% vy la seguridad con un 7,0% ."°

Contreras et al (2019-Chile) Investigaron sobre satisfaccién del paciente y calidad
de la atencidn odontolégica con el objetivo de determinar las principales

dimensiones de la relacion odontdlogo paciente asociada a la satisfaccion del

4



paciente, la muestra lo conformaron 88 pacientes que acuden a la atencion,
obtuvieron como resultados una relacion en la satisfaccion y la calidad de atencién

que brinda el odontélogo.'®

Paz et al (2019-Nicaragua) Estudiaron la percepcion de la calidad de atencion del
paciente que acude a las clinicas multidisciplinarias de odontologia , fue de tipo
transversal en el periodo de dos meses , la muestra lo conformaron 43 usuarios
que cumplian los criterios , obtuvieron como resultados el nivel de satisfaccién de
los usuarios estuvo percibido desde la vista de la calidad de atencion , donde el
51% dijo sentirse muy satisfecho con la atencion que se brindé y el 29% expreso

sentirse poco satisfecho.!”

2. Marco Teorico

La satisfaccion del usuario es un elemento clave en el éxito de cualquier
establecimiento de salud, es importante medir la satisfaccién del cliente porque nos
permite identificar areas donde una empresa puede mejorar. Al recopilar datos
satisfactorios, podra identificar problemas especificos y tomar medidas para
resolverlos. Por ejemplo, si los clientes expresan su insatisfaccion con el tiempo de
respuesta del servicio de atencion al cliente, la empresa puede intentar reducir los

tiempos de espera.'®

La evaluaciéon periddica de la satisfaccion ayuda a comprender cédmo ven los
clientes a los servicios ofrecidos. Unas relaciones solidas con los clientes son
esenciales para la retenciéon y la lealtad. Medir la satisfaccién proporciona
informacion valiosa para fortalecer estas relaciones. Generar ideas para nuevas
areas de desarrollo, los datos recopilados al medir la satisfaccidon del cliente pueden
inspirar nuevas estrategias y desarrollos. Por ejemplo, si los clientes expresan el
deseo de una caracteristica adicional en un producto, la empresa puede considerar
implementarla para mejorar la satisfaccion y retener a los clientes existentes.
Reducir la rotacion de cliente, los clientes satisfechos tienen mas probabilidades de
seguir comprando y mantener una relacion a largo. En resumen, medir la

satisfaccion del cliente es fundamental para comprender el bienestar de las



relaciones con los clientes, identificar areas de mejora y generar ideas para el

crecimiento y el éxito empresarial.’®

Se entiende como calidad a una suma de caracteres de un articulo que hace posible
satisfacer sus necesidades, caracteristicas que vienen a conformar la calidad de un
producto o servicio. Hay varias definiciones de calidad, todas las cuales sin duda
contribuyen a una comprension mas grande de calidad .La calidad es lo que les
gusta a los clientes, calidad significa hacer las cosas bien y mejorar
continuamente.®

Raei considera que la calidad de servicio va a ser afectada por la capacidad de
brindar un servicio correcto, oportuno y confiable; capacidad para responder
rapidamente a los problemas y quejas de los clientes y agilizar el servicio; generar
confianza con los clientes; suficientes competencias y cualificaciones
profesionales; prestar atencion y respetar la dignidad humana en el
comportamiento; y una apariencia ordenada y limpia para articulos tangibles como
instalaciones y ropa de empleados.'®

Para todo servicio que brinda salud la calidad es fundamental y un requisito
principal para calificar su atencion .2°

Los fundamentos para apoyar un buen control de la calidad son:

- La calidad es la actitud de todos los involucrados en nuestro servicio. Esta actitud
requiere humildad y el reconocimiento de que todo se puede mejorar.

- La calidad nos dice que las organizaciones hospitalarias existen porque las
personas y las comunidades las necesitan.

- La calidad debe medirse, evaluarse y mejorarse.

- La calidad se crea durante el servicio. 2!

- Calidad Social: Se evalua la utilidad poblacional en su conjunto para conseguir
menores costos sociales, bienes y servicios de mayor calidad para la poblacion.?’
Segun Parasumaram, enumeran cinco dimensiones de calidad:

-Confiable: Capacidad para realizar comodamente los servicios prestados.

-La Capacidad respuesta: Es la actitud y velocidad de todo el personal presente en
general para responder a los usuarios de forma eficiente con respecto a los

servicios prestados.



- Seguridad: Amabilidad y conocimiento del personal.

-Calidez y Empatia: Atencion de manera eficiente y amable para resolver sus

problemas. 2!

La calidad técnica del mantenimiento incluye la adecuacion de los servicios
prestados y las habilidades adecuadas de mantenimiento. Para hacer lo correcto,
los médicos deben tomar las decisiones correctas sobre el cuidado de cada
paciente y realizarlo bien va conllevar que tengan habilidad, velocidad de ejecucion
y juicio.??

Segun Donabedian la calidad se inspecciona y mide considerando tres factores

clave: la estructura, el proceso y el resultado. 3

-Estructura: Se relaciona con la disponibilidad de personal, instalaciones, equipos,
recursos financieros, el numero y calificacion de la infraestructura. Esto representa
lo que el sistema llama ingresos o ganancias, se refiere a un conjunto de rasgos o

atributos de caracter organizacional que son relativamente estables en el tiempo.??

-Proceso: Conjunto de actividades realizadas en terapia, este factor incluye no
solo la habilidad y competencia del procedimiento realizado por el proveedor de
atencion médica, sino también los procedimientos que el paciente puede realizar

por su cuenta. %

- Resultado: Este es el resultado del proceso de tratamiento y los cambios
posteriores en el estado de salud, implica analizar el nivel de desempeno, los

indicadores y costos incurridos. 23

Parasuraman y Berry refieren un instrumento para medir la calidad de servicio
percibida mediante el céalculo de la diferencia entre observaciones y expectativas,
el cual es un indicador de oportunidades de mejora continua integrado en la gestion

de estos procesos.?

Algunos autores han demostrado que las formas de satisfaccion también pueden
denominarse calidad de servicio percibida porque se trata de servicios mas que de
productos. Otros autores enfatizan que los expertos no necesitan distinguir entre

los dos conceptos. 2°
La satisfaccion es compleja difiere de varios campos como los ingresos y la
educacion, un factor clave en el desarrollo de planes de tratamiento en el cuidado

de la salud actual.?®



El logro de este objetivo solo se puede determinar considerando los puntos de
referencia. El proceso de calificacion de satisfaccion incluye al menos dos

elementos: objetivos y puntos de referencia. 7

Una escala de Likert se caracteriza por colocar un en una escala de niveles de
acuerdo o desacuerdo. Las oraciones a las que se expone el lector estan
ordenadas, lo que permite que el informante responda rapida y facilmente a la
pregunta alli formulada. 7

5. Muy Bueno ,4. Bueno 3.Regular 2.,Malo 1.Muy Malo

Selecciona conjunto de items relacionados con la actitud que se quiere medir. Al
articular una posicion positiva o negativa, conocen el item que se mide (juicio de
expertos) y estan familiarizados con el grupo de personas que responderan a la

escala final. 27

3. Marco conceptual

La conceptualizacion de calidad de la salud se puede expresar de caracter
abstracto, objetivo y también subjetivo, para Donabedian la calidad es la capacidad
de todos los servicios en general para brindar a los usuarios un mayor beneficio
reduciendo considerablemente el riesgo, en funcién de los recursos disponibles y

el valor social prevaleciente. 28

La Real Academia nos dice sobre la satisfaccién que es la razdn, accion o manera
en que se trata con serenidad y plenitud a nuestro gusto una fuente de emocion o

insatisfaccion.

Es el resultado de un proceso que parte y llega a un sujeto actual, es un resultado

clave de cualquier operacion de atencién médica. 28

Los servicios médicos son uno de los mas importantes por la naturaleza de los
casos médicos. Esto significa que las comunidades tienen metas claras para
atender a los pacientes. Mayormente en los casos este servicio corresponde al
primer contacto con el paciente, esta comunicacidn debe realizarse de acuerdo con

elevados estandares de calidad que busquen satisfacer al paciente.?®

Kotler entiende como satisfacciéon al placer o decepcion que emergen a partir de

comparar el desempeno del producto. La satisfaccion resulta de la diferencia entre



la percepcidén de una persona sobre los servicios prestados y las expectativas que

tiene durante la primera visita o las siguientes.?°

4. Sistema de hipétesis
Ho: No existe relacién entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion en el

area de odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023.

Hi: Existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion en el area

de odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — Truijillo 2023.



5. Variable e indicadores.

2 TIPO DE VARIABLE
: DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONALE MEDICION
INDICADORES SEGUN SU SEGUN SU
NATURALEZA FUNCION
Se utilizé un
cuestionario basado en
el modelo SERVQUAL
que consta de 11
preguntas para medir la
calidad de atencion.
, . Dimensiones:
Segun la OMS, la calidad .
. ) -Elementos  tangibles
asistencial es la suma total | ,
de los servicios diagnosticos (items 01 al 03)
tratamientosg mas “Fiabilidad
y (items 04 al 05)
adecuados para lograr una .
., R -Capacidad de respuesta
atencién sanitaria dptima, | ,,
teniendo en cuenta todos (items 06-07)
Calidad de . ., -Seguridad L V.Independ .
., los factores e informacion | ,, Cualitativo . Ordinal
atencion ) .. | (items 08 al 09) iente
del usuario y la atencion ,
s . . -Empatia
médica para evitar posibles | ,
. (items 10 al 11)
efectos  secundarios Y
minimizar en lo posible .%® .
P En una escala de Likert:
Totalmente de acuerdo
(5)
De acuerdo (4)
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2)
Totalmente en
desacuerdo (1)
Se utilizo un
cuestionario que consta
de 10 preguntas para
. medir la Satisfaccion del
Segun Poll y Boekhorst, lo .
! . paciente.
definen como una medida . .
utilizada para evaluar, si ha Dimensiones:
cumplido  su ro’ésito -Confiabilidad (items 12
Satisfaccion rinfi al, es decF;r Zi ha al 14) Cualitativo V.Dependie Ordinal
del usuario b pal, -Validez (items 15 al 19) nte

brindado una calidad de
servicio.”

-Lealtad (items 20 al 21)

En una escala de Likert
Totalmente de acuerdo
(5)

De acuerdo (4)

Ni de acuerdo ni en
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desacuerdo (3)

En desacuerdo (2)
Totalmente en
desacuerdo (1)

ll. METODOLOGIA EMPLEADA

1. Tipo de investigacion
Tipo: Basica

Nivel: Descriptivo

2. Poblacién y muestra de estudio

Lo constituyeron los pacientes mayores de edad que acudieron a la consulta y
posterior tratamiento en el area de Odontologia durante el mes de abril-mayo 2023

en el Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo

2.1 Caracteristicas de la poblacion muestral

2.2.1. Criterios de inclusion
Pacientes que voluntariamente participen en el estudio.

Pacientes que previamente hayan firmado un consentimiento informado.
Pacientes que acuden al Hospital Walter Cruz Vilca —Trujillo para recibir tratamiento
o han sido tratados previamente en el campo odontologico.

Pacientes que tengan mas de 18 anos

2.2.2. Criterios de exclusion
Pacientes que presenten discapacidad visual.

Pacientes con trastornos mentales.
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2.2.3 Diseno estadistico de muestreo
Marco de muestreo

Pacientes que acudieron al Hospital Walter Cruz Vilca — Truijillo durante el mes de
Abril — Mayo del 2023.

Unidad de muestreo

Paciente mayor de 18 afios de edad que acudieron al area de Odontologia en el
Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo en el mes de abril - mayo del 2023 que cumplan

con los criterios de seleccion establecidos.
Unidad de analisis

Paciente mayor de 18 afios de edad que acudieron al area de Odontologia en el
Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo en el mes de abril - mayo del 2023 que estén

dentro de los criterios de inclusion establecidos

Tamano muestral
Para determinar el tamano de la muestra, utilizamos una formula de poblacion

finita o conocida, utilizando la formula:

B Eztﬂ*p*q
S ets(N—1)+(Z*+p*q)

My

z = nivel de confianza. (95%=1.96)
p =porcentaje de la poblacién con cierto atributo. (p=50%)
q =porcentaje de la poblaciéon que no tiene cierto atributo. (q=50%)
N =tamafio de la poblacién (N=200)
e =error de estimacion. (e=5%)
Desarrolio:

~ 1.962 » 200 + 0.5 * 0.5
T 0.052 « (200 — 1) + (1.96% = 0.5 = 0.5)
n, = 131.75 = 132

Hp
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Ajuste de la formula:

_ e 132 = 795 ~ 80
I N v A
N 200

La muestra la conformaron 80 pacientes.

2.2.4. Tipo de muestreo (método de seleccion).

El tipo empleado fue Probabilistico -Aleatorio simple

3.Diseno de investigacion

Periodo en que se

Evolucion del

Interferencia del

. s . fenémeno Comparacion de grupos investigador en el
capta la informacién . .
estudiado estudio
Prospectivo Trasversal Descriptivo Observacional

4. Técnicas e instrumento de investigacion

4.1 Método de recoleccion de datos.
Encuesta.

4.2 Instrumento de recoleccion de datos.

La herramienta es un cuestionario que se aplicé de manera presencial que contenia

21 items en total, divididas 11 de calidad de atencién y 10 items de satisfaccion del

paciente el cual fue validado por juicio de expertos (ANEXO N°1).

4.3 Validez.

Fue realizada por 5 expertos en el area de investigacion. (ANEXO 4) se valoré la

redaccion, el contenido, la congruencia y pertinencia. Encontrandose que el
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cuestionario es valido estadisticamente con V de Aiken =0.996. En la cual se obtuvo
una concordancia cercana al 100%, lo que indica que los expertos unanimemente
quedaron conforme respecto a las preguntas planteadas en el cuestionario.

(ANEXO 2)

4.4 Confiabilidad
Para determinar la confiabilidad se realizé la prueba piloto que fue conformada por

20 pacientes con las mismas caracteristicas de nuestra muestra. La prueba
utilizada fue la de Alfa de Cronbach la cual arroj6é un valor de 0.819, Lo que se
interpreta que el instrumento que es utilizado para evaluar presenta buena

confiabilidad. (ANEXO 3)

4.5 De la aprobacién del proyecto

Se obtuvo a través de la correspondiente Resolucién Decanal N°0209-2023
FMEHU-UPAO (ANEXO 8)

4.6 De la autorizacion para la ejecuciéon

Se solicité permiso al Gerente del Hospital Walter Cruz Vilca — Moche de Truijillo

para acceder a las instalaciones y realizar la investigacion.

4.7 De la recoleccion de la muestra

Después de obtener el permiso adecuado. (ANEXO 7)

Se localizé a los pacientes, se les explico el cuestionario y se les informo sobre el
estudio, se les pidio llenar correctamente el cuestionario que incluia un formulario
de consentimiento informado y un cuestionario que contenia 21 preguntas claras y
concisas divididas en dos partes: 11 preguntas sobre calidad de atencion y 10
preguntas sobre satisfaccion, luego de haber terminado de completar el
cuestionario se les agradecié su colaboracion a los participantes. Se realiz6 las

encuestas hasta obtener el nimero correcto de la muestra.

5. Procesamiento y analisis de datos

Se utilizé el programa Microsoft Office Excel 2016 y el programa SPSS V. 26. Se
presentod en tablas los datos obtenidos de acuerdo a las dimensiones de las

variables. Y para contrastar la hipétesis se utilizé el coeficiente de correlacion de
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Rho de Spearman. Asi mismo se tuvieron en cuenta los siguientes niveles para

las variables.

Baremacion: Calidad de atencion

Niveles

Puntajes

Bajo
Medio
Alto

11-25
26-40
41-55

Baremacion: Satisfaccion del paciente

Niveles

Puntajes

Bajo
Medio
Alto

10-23
24 -36
37-50

Fuente: Elaboracion propia
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IV. RESULTADOS

1. Andlisis y presentacion de resultados

El tamano de la poblacion fue 200 y la muestra lo conformaron 80 pacientes del
area de Odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca donde la relacién entre la
calidad de atencion y el nivel de satisfaccién del usuario se observé que el 3.8%
que tiene una calidad de atencion media, su nivel de satisfaccion es medio. El 3.8%
tiene una calidad de atencién alta y su nivel de satisfaccion es medio. El 6.3% de
pacientes que tiene una calidad de atencidn media, su nivel de satisfaccion es alto
y el 86.3% que tiene una calidad de atencion alta, su nivel de satisfaccidn es alto.
Segun la correlacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario, mediante la prueba estadistica de Rho de Spearman se determiné que
existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
paciente con un coeficiente = 0.532 el cual indica que existe una correlacion
moderada, con un nivel de significancia de 0.0001. (TablaN®1)

Los resultados sobre el nivel de calidad de atencion del usuario de Odontologia el
Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023. ElI 10% tiene un nivel medio de calidad
de atencion, mientras que el 90% de los pacientes tienen un nivel alto de calidad

de atencidn. (TablaN°2)

Segun el nivel de calidad de atencion del usuario de Odontologia el Hospital Walter
Cruz Vilca — Trujillo 2023, segun sus dimensiones. Respecto a los valores mas
sobresalientes en las dimensiones de la variable calidad de atencién se indica: En
la dimensién elementos tangibles 67.5% indican estar de acuerdo con la calidad de
atencion, en la dimension fiabilidad 48.8% indican estar totalmente de acuerdo con
la calidad de atencion, en la dimensién capacidad de respuesta 48.8% indican estar
de acuerdo con la calidad de atencién. En la dimension seguridad 55% indican estar
totalmente de acuerdo con la calidad de atencién y en la dimension empatia 56.3%
pacientes indican estar totalmente de acuerdo con la calidad de atencidn. (Tabla N°3)

Segun el nivel de satisfaccion del usuario de Odontologia el Hospital Walter Cruz
Vilca — Truijillo 2023. EI 7.5% tiene un nivel medio satisfaccion de atencion, mientras

que el 92.5% de pacientes tienen un nivel alto de satisfaccion de atencion- (Tabla N°4)
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Segun el nivel de satisfaccion del usuario de Odontologia el Hospital Walter Cruz

Vilca — Trujillo 2023, segun sus dimensiones. En la dimensién confiabilidad 57.5%

pacientes indican estar de acuerdo. En la dimension validez 62.5% indican estar de

acuerdo, en la dimension lealtad 55% pacientes indican estar totalmente de

acuerdo. (Tabla N°5)

Tabla N°1: Relacidén que existe entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion

en el area Odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023.

Satisfaccién del paciente

Bajo medio alto Total
n % n % % %
bajo 0 0% 0 0 0% 0.0%
Calidad de atencion medio 0 0% 3 3.8% 5 6.3% 10%
alto 0 0% 3 38% 69 86.3% 72 90%
Total 0 0% 6 75% 74 92.5% 80 100%
Calidad de Satisfaccién del
atencién paciente
Coef1c1ent.e, de 1 0.532*
Calidad de correlacion
atencion Sig.(bilateral) 0.0001
N 80 80
Rho de Spearman —
Coeficiente de
< 0.532* 1
Satisfaccién del correlacion
paciente Sig.(bilateral) 0.0001
N 80 80
*Correlacion es significativa en el nivel 0.01(bilateral)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°2: Nivel de calidad de atencion en el area Odontologia el Hospital Walter

Cruz Vilca — Truijillo 2023.

Nivel de calidad n° Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 8 10%
Alto 72 90%
Total 80 100%
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°3: Nivel de calidad de atencidén en el area de Odontologia el Hospital

Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023, segun sus dimensiones.

Elementos N Capacidad . ,
tangibles Fiabilidad de respuesta Seguridad Empatia
N % n % n % n % n %
Totalmente en
0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
desacuerdo
En desacuerdo 0 0.0% 1 1.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Ni de acuerdo ni 75% 2 25% 3 38% 2 25% 2 25%
en desacuerdo
De acuerdo 54 675% 38 475% 39 48.8% 34 42.5% 2 41.3%
Totalmentede o 5000 39 4880 38 47.5% 44 55.0% ©  563%
acuerdo 5
100.0 100.0 100.0 8 100.0
0,
Total 80 100.0% 80 % 80 % 80 % 0 %

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°4: Nivel de satisfaccion en el area de Odontologia el Hospital Walter Cruz

Vilca — Truijillo 2023.

Satisfaccion del

paciente n° Porcentaje
Bajo 0 0.0%
Medio 6 7.5%
Alto 74 92.5%
Total 80 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 5: Nivel de satisfaccion en el area de Odontologia el Hospital Walter Cruz

Vilca — Truijillo 2023., segun sus dimensiones.

Confiabilidad Validez Lealtad
n % n % n %
Totalmente en 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
desacuerdo
En desacuerdo 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Ni de acuerdo ni en 4 5.0% 0 0.0% 1 1.3%
desacuerdo
De acuerdo 46 57.5% 50 62.5% 35 43.8%
Totalmente de acuerdo 30 37.5% 30 37.5% 44 55.0%
Total 80 100.0% 80 100.0% 80 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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2. Docimasia de Hipétesis
1.Planteamiento del problema

e Ho: No existe relacion entre la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion

en el area de Odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023.

e Hji: Existe relacidén entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del

en el area de Odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023.

2. Nivel de Significancia
e a=5%

3. Estadistico de prueba

Prueba de Rho de Spearman

4. Analizando Resultado

Calidad de Satisfaccion del
atencién paciente
Coef1c1ent.e’ de 1 0.532+
Calidad de correlacion
atencién Sig.(bilateral) 0.0001
Rho de Spearman : N 80 80
Coeficiente de
- 0.532%* 1
Satisfaccion del correlacion
paciente Sig.(bilateral) 0.0001
N 80 80

*Correlacion es significativa en el nivel 0.01(bilateral)

Fuente: Elaboracion propia

Regla de decision como Sig. = 0.0001 <a = 0.05

Acepta H—» Rechaza Ho

5. Decisidon y conclusién

e Con un nivel de significancia del 5%, se acepta H1, es decir Existe relacion

entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario del area de
Odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — Trujillo 2023.
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V. DISCUSION

Actualmente en el sistema de salud, las necesidades asistenciales de los personas
se han convertido en la piedra angular de las prestaciones y la organizacion de los
servicios de la salud, pues la satisfaccién del paciente constituye uno de los mas
importantes indicadores de calidad, lo cual ha sido respaldado por diferentes entes,
como la red Latinoamericana, quien indica importante conocer el nivel de
satisfaccion de este tipo de usuarios, , pues es una forma de aportar al

mejoramiento de la calidad de mencionados servicios.

En el presente estudio se observé que existe una relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente. Estos resultados son similares a los de
Sanchez et al.'', Ramirez.”® y Alarcon.'®, Esto probablemente se deba a que las
areas de Odontologia se encuentran con todas las facilidades, infraestructura e
insumos necesarios para una atencion de calidad la cual conlleva a una alta

satisfaccion de los pacientes que son atendidos en estas areas.

En los resultados acerca de la calidad de atencion se observé que en los pacientes
encuestados la gran mayoria consideraron la calidad de atencion como alta y
medio, estos resultados son semejantes al estudio de Sanchez etal." y Alarcon.™,
sin embargo no se asemejan a los resultados de Ramirez.", el cual encontré un
nivel de calidad bajo ,seguido de un nivel de calidad medio, esto puede deberse a
la ubicacién donde se realizo el estudio el cual fue en la selva peruana donde se
observa una infraestructura deficiente de las areas de salud y a su muestra

reducida de personas encuestadas.

Segun la frecuencia respecto a las dimensiones de la variable calidad que se
evaluaron, en elementos tangibles la mayor parte de pacientes manifestaba estar
de acuerdo, en la dimension fiabilidad el mas sobresaliente estaba totalmente de
acuerdo, para capacidad de respuesta refirié estar de acuerdo la mayor parte, y en
las dimensiones seguridad y empatia el mas sobresaliente fue que se encontraba
totalmente de acuerdo. Estos resultados no concuerdan con los obtenidos por
Contreras et al."’, Farach. '? y Ramirez."3, esto se puede deber a que la calidad de
atencion que se brinda es buena pero aun hay ciertos puntos que mejorar para
obtener que los pacientes estén totalmente de acuerdo con las dimensiones que se

avaluaron.
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Con respecto al nivel de satisfaccion se observdé que mas de la mitad de los
pacientes lo califican como alto seguido de un nivel medio. Resultados similares
fueron encontrados por Sanchez et al.'',Farach. '? y Batista et al.’®, sin embargo,
Ramirez."® y Lara et al.'>, encontraron que la mayoria de los pacientes califican
como un nivel bajo la satisfaccién que ellos reciben en la atencién, esto se puede
deber a que la satisfaccion siempre sera generada por la calidad de servicio
odontolégico brindado y probablemente se obtuvo también una baja calidad de

atencion.

Segun la frecuencia de satisfaccion, se evaluaron la dimensién confiabilidad |,
validez donde la mayor parte de pacientes manifestaba estar de acuerdo y en la
dimensién lealtad estaban totalmente de acuerdo, Estos resultados son similares
con los obtenidos por Sanchez et al.'" y Alarcon.', sin embargo difieren con los de
Ramirez."® y Lara et al.’®, probablemente esto se deba a que las instalaciones ,la
infraestructura ,amabilidad y confianza que brinda los odontdlogos a los pacientes

al momento de realizar los tratamientos no fue muy optima.
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VI. CONCLUSIONES

1. Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion en

el area de odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — Truijillo 2023.

2. La mayor parte de los pacientes del Hospital Walter Cruz Vilca del area de

odontologia tienen una calidad de atencion alta.

3. En las dimensiones de calidad de atencion en el area de odontologia indicaron

estar de acuerdo con la atencién brindada.

4. La mayor parte de los pacientes del Hospital Walter Cruz Vilca en el area de

odontologia tienen un nivel de satisfaccién alto.

5. En las dimensiones de satisfaccion en el area de odontologia indicaron estar de

acuerdo con la atencidn brindada.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la institucion mejorar la calidad de atencién en el servicio de
odontologia con respecto a la empatia, seguridad y asi incrementar el nivel de

satisfaccion del paciente.

2. Se recomienda al jefe del establecimiento, realizar otra investigacion
posteriormente para evaluar las mejoras en el servicio, se podria estudiar las demas

areas del centro de salud.
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IX. ANEXOS ,
ANEXO 1 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL AREA DE ODONTOLOGIA DE UN HOSPITAL DE
LA LIBERTAD"

CUESTIONARIO

La encuesta es parte de un proyecto de investigacion gue tiene como objetivo conocer la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencidn brindada en el servicio de odontologia.

Sus respuestas seran estrictamente confidenciales y andnimas.
Datos Generales:

e EDAD: 18329( ) 30as59%( ) 60amas( )
e Grado de Instruccion: Primaria ( ) Secundaria{ ) Superior( )

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

LR s | [P ] =

Instrucciones: Lea atentamente y margue con una X en el casillero de su preferencia del item
correspondiente

INSTRUMENTO: CALIDAD DE ATENCION

CALIDAD DE ATENCION ESCALA
N* ELEMENTOS TANGIBLES 1|2 314]5
1 4El consultorio dental siempre esta limpio y ventilado?

£El consultorio dental se encuentra en buenas condiciones?
i El dentista suele estar bien presentable (tiene uniforme

3 limpioc y buena imagen)?
FIABILIDAD
4 éLa atencion se realiza respetando el orden de llegada?
5 ila atencidn que ofrece el centro de salud es igual para
todos?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
E éConsideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las
aclara?
7 éConsideras que el dentista es habil en la atencion?
SEGURIDAD

éConsideras que el dentista siempre cumple con las medidas
8 | de bioseguridad cuando te atiende (como lavado de manos,
uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil)?

éConsideras que el dentista tenga toda la capacidad

9 | (conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar los

problemas de salud bucal de los pacientes?
EMPATIA

10 4El dentista lo atiende con amabilidad y empatia?
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dConsideras que los horarios de atencidn proporcionados

11 por el centro de salud se adecuan a las necesidades de las
personas?
SATISFACION DEL PACIENTE ESCALA
N° CONFIABILIDAD 2|34
12 ¢ Considera usted que el dentista es responsable y
cumple con sus horarios de trabajo?
13 AiEl dentista le brindd seguridad al momento de la
atencion?
14 & El dentista fue claro y preciso al explicarle el
diagnostico?
VALIDEZ
15 & Cree usted que el dentista realiza una atencion
oportuna?
¢ Cree usted que el consultorio dental del centro de
16 | salud cuenta con materiales e insumos que le garantice
un buen tratamiento dental?
17 iMNaormalmente los pacientes tienen que esperar mucho
tiempo en la sala de espera?
18 ¢ Usted se sintid satisfecho con la atencion brindada
por el dentista?
19 ¢ El dentista suele explicar en qué consistira el
tratamiento antes de empezar?
LEALTAD
20 | ;Usted cumple con acudir puntualmente a sus citas?
24 i Usted se encuenira motivado por la atencion

recibida?
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ANEXO 2

AMATTSTS DE VAT TIVACTON

Para el pressofe analisks de validacion, se tomaron los juicios de 5 expertos mercionados en
laz fichas de validacion v mediante el cosficients de WV de Afken-

=2 5
T nxlc—1)

Slendo:

$: 13 sumatoria de las 5 [1)

& [i): walor asignado por & juez (1)
n: Mdmarn 82 JUeces

C: namen de valres de 13 escala de valorackon,

IDNmension
YV de Aiken
Redaccicn 0981
Contemide 1.000
Conpriencia 1,000
Pemipencia 1.000
Gemeral 0.9%4

INTERFRETACTON:

Segin Escimra, 1982 el cosficients V ds Afken cuando sapera el 080 este poses am
aderuada valider poesio goe se obimo oo cosficiente da 0,904, 52 conclhoye que existe 1m
acuerdo adecuado enire los experios de que el instnemento se califica comen aplicable

Ciba Carpis Dwd Jonalan
@nme@uﬁm
COESPE: 1130
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ANEXO 3

ANATTSTS DE CONFTABRTT. TTHAT
ALFA DE CRONBACH

Mmestra Filoto: Se ufilizo ma pusestra piloto de n= 20 pacientes,

so ok 1[1_2.“.15?]
=1 T |

Dioode:

E =Mumxero do items dal instramento.

51 = Eumateris de s vadanras de los thanss,
St =Voarianes do 2 vema de los thems

o = Cosficienie alfa ds conbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elemenios
1219 21

TraziE Scdmam S v.24

El indire de confiabilidad hallado es 0.819 = 0.70, es confahlz,

Alfa de Crenbach Confiabdidad
Manos do 0.50 Mo es confiahls
051 a 060 Coafubilidad pobre
051 a 0.0 Combahilded dabil
.71 a LB Confiabilidad acsptble
GEL a 0BG Confizbilidad boana
Man da 000 Copfabillidad sxcelumis

Mediants el coeficiente At de Cronbach, donds se abhowo el valeor de: 0819, por lo cnal indicar
que &l instmmments utilizado para evaluar 1a calidad de atencion ¥ satisfaccion; presenta tma
buena confabilidad
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ANEXO 4
VALIDACION DE INSTRUMENTO

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA VALIDACION DE CUESTIONARIO
INSTRUCCIONES CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Rosio Nrumburs  Vivono Identificado
(a) con DNI 02923127, de profesién Cirujano Dentista , con el grado
ejerciendo actuaimente como Docente, en la

Coloque en cada casilla un aspa comespondiente al aspecto cualitativo que |
cumple cada ftem y altemativa de respuesta, segin los crilerios que 2 de.... Magizter

continuacién se detallan las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, Universidad Privada Antenor Orrego.
congruencia y pertinencia. En la casilla de Observaciones puede sugerir el

cambio de acuerdo a su criterio.
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién

del instrumento (Cuesticnario), a los efectos de su aplicacién al alumno
Anderson Keyner Villanueva Medina, que (pertenece o labora) en la

REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
[ Pregunta 'TWD o The] & O S Tio (OBSERVACIONES Universidad Privada Antenor Orrego.
1 | = x ¥ x Luego de haber i las observaci inentes, puedo las
2 | = x ¥ i siguientes apreciaciones.
3 f = ¥ x > |
a ¥ ¥ " > I DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
[ 5 1T = 7 ,( < | Congruencia £
& |~ v > x de Items RS
7 ] % £ x x Amplitud del
[ 3 % x x contenido X l
I 9 * x 3 x Redaccién de
10 [3 * * " los Items 2 l
11 * * * [3 Claridad y
12 x > x x I 4 recisién = 5
|13 ¥ ~ » x | | Pertinencia
[ ¥ < x x | | < 1 \
35 [ x| x = il ! 1
6 | »x | > x x | 1
17 ¥ | ¥ x = 1 |
|18 [ x| x < x |
19 | » | < x x |
20 | 7 | - - X =]
a |~ | 3 X x |
NOMBRE DEL EXPERTO  : Rogo llrmlmv.,: Vivancs
GRADO ACADEMICO ¢ Mogislee Esperadiste P
bils s
-i;é ’F‘,ﬁm
FIRMA Y SELLO -
= CONSTANCIA DE VALI DACION
i Seait Haesgel  Tpal 82092t iy
g e profesion Girujano Dentista , con el grado
e como en la
Privada Antenor Orrego.
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
del instrumento (Cuestionario), a los efectos de su aplicacién al alumno
Anderson Keyner Villanueva Medina, que (pertenece O labora) en fa
ivers tenor Orrego.
JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA VALIDACION DE CUESTIONARID Universidad Privada Antenor Orreg p——
oS Luego de haber realizado las p puedo formula
S
siguientes apreciaciones.
Coloque en cada casila un asp i ey oieivo DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO [ EXCELENTE |
mﬂmmymdr"m;;nhxm"m: Congruencia /
mm-dm se detallan las calegorias a evaluar son: Redaccién, contenido, de [tems
E‘"“,"ﬂmﬂﬂl“ ¥ p-rvnlndu"-’ . En‘lo casila de Observaciones puede sugerir e A;gmm«:ol /’
Redaccién de
pregunta | REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCA | los Items
I Lo tsol s fwol s jwof 9 [Ho S Claridad y 1 ﬁ
[ T 7 < — | recisién
Z = - Pertinencia 4 l !
[ | T | Z f 7
EEESs=s !
) = > } Fecha, 12...de.... L. de 2022.
| 10 ] | |
[ o |
v = = —
[ 1
[ ] ] = t
[ A — v . |
[ | E T —
- it P |
e T o5 1
s = 1
I L N e ]
La T A 1T A a j| Firma
NOMBRE DEL EXPERTO . SAges MACIGE] uroa| BRZALRT
GRADO ACADEMICO : Dodise &0 Erioma talegie

FIRMA Y SELLO
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA VALIDACION DE CUESTIONARIO
INSTRUCCIONES

Coloque en cada casilla un as, Ispect

pa al a: o itati
cumple cada MyaMmHumwummanuﬂmq::‘:
continuacién se du;allan las categorias a evaluar son: Redaccién, contenido,
congruencia y pertinencia. En la casilla de Observaciones puede rir ei
cambio de acuerdo a su criterio, S

ta | REDACCION | CONTENIDG | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
Pregunta IS Tno] s |[no] st | o | s [no OEERVACONES
[ 'I N » ) »
! o
l — 5 pk. 3; lrll-[mlu [2TNS
g I| ¥ : X Y 2
¥ X

61 v 2 £
[ [ =1 o % X
| | ) Y X %)
| N | X 172 v B 2 Hq’eﬂ e prequdt’]
T ? ¥ ¥ |
[ Y 13 »
12 1] \g{ b )]
[T1s 7 ¥ i) )
[ _1a k] bl ¥ 17
[ T T Yl E X
I b2 ¥ 173
| T 17 ¥ %
[ | %] ¥ ¥ 3
o e 7

[

i U [ r fad ¥W

. Pesewn Scaasm Oor

NOMBRE DEL EXPERTO
v
GRADO ACADEMICO Hpee g e v eprar 6
FIRMA Y SELLO s e e
e Cuse

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA VALIDACION DE CUESTIONARIO
INSTRUCCIONES

Cologue en cada casilla un aspa comespondiente al aspecto cualitativo que
cumple cada ltem y allemativa de respuesta, segun los criterios que 2
continuacion se detallan las categorias a evaluar son: Redaccién, contenido,
congruencia y pertinencia. En la casilla de Observaciones puede sugerir el

cambio de acuerdo a su criterio.

CONSTANCIA DE VALIDACION
sy Identificado

vo Lt SR AP
(@) con DNI 49k 22(EE: . de profesin Girujano Dentista , con el grado
de. HbRDA......cvvvn.n, E]erciendo acuaimente como Docente, en 12
Universidad Privada Antenor Orrego.

go constar que he revisado con fines de Validacién
e su aplicacién al alumno

del instrumento (Cuestionario), & los efectos d
Anderson Keyner Villanueva Medina, que (pertenece 0 labora) en la

Universidad Privada Antenor Orrego.
Luego de haber realizado las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.
[ DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO i\

Por medio de la presente hat

EXCELENTE

Congruencia
de ltems
Amplitud del
contenido
Redaccién de
los Items
Claridad y
precision

Pertinencia

SRl

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, \Jq\d’ctrumn maas CQ(IOS
{a) con DNI 2¥13:1321......de profesion Cingjano Dentista ,

de.. MHomdet e
Universidad Privada Antenor Orrego.

Identificado
con el grado

ejerciendo actualmente como Docente, en la

eg r"isf'ﬁl'?g_ cci:vﬁrg?c;;ndn&zig??t;fm' h;c'?: —
1 v A 7 Y,

2 [ v, Y 7

| 3 Y v 7 7

= 7 P2 Z —

e/ 117 7 7 —

| B v 7, v, 7

[ &1/ / [/ 77

e A e e/ Z
10
7 e =
i -
13 A 5

T h ';f 4 —
15

[ |/ 7 7 7+ —J

ESrE=raSEct =
18 ! 4 f

L { 7 5 i{
20 v '/ v, 7/ | N |

] { i 7 [ -]

. emapu&

NOMBRE DELEXPERTO Elos 1G> W

GRADO ACADEMICO }ﬁag(rrﬂ

FIRMA Y SELLO

N‘f/

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
del instrumento (Cuestionario), a los efectos de su aplicacién al alumno
Anderson Keyner Villanueva Medina, que (pertenece o labora) en la
Universidad Privada Antenor Orrego.

Luego de haber realizado las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia £

de Items )
Amplitud del

contenido pad
Redaccién de

los Items. 7(

Claridad ¥
precision 7(
’ Pertinencia £
Fecha, igde'ﬂde 2022.



JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA VALIDACION DE CUESTIONARIO
INSTRUCCIONES

Cologue en cada casilla un aspa corr al aspecto cualitative que
cumple cada ltem y altemaliva de respuesta, segun los criterics gque a
continuacién se detallan las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido,
congruencia y pertinencia. En la casilla de Observaciones puede sugerir el

cambio de acuerdo a su criterio.

pregunta |-REDACEION ct:rrem:g COSTGRUE':‘SA "‘:IT'"‘”:: OBSERVACIONES |
1 z 7 Y X

2 T ] 7 X

[T V ¥ ¥

e T e e % X

T | ' [% X,

L6 | ] X A ¥4

| A A V4 4 X

8 T v 1T % ("4 X

| I ) | ¥ y frad

10 - N v/ X

i S A '

X
o s r % -
Y v P'd

[ 5 1 I T3 ' £

16 | ¥ | X X A

T2 A L% X Z

T 2 - i 4 ‘
T O 1) X L l
0 Y% X '

Ca T X T X L X ‘

NOMBRE DEL EXPERTO

GRADO ACADEMICO

FIRMAY SELLO

~7 CONSTANCIA EE VALIDACION
Yo = }4 it ‘f"fmfwoe-y Identificado
; de profesion/f:iru]ano Dentista , con el grado

SN L LD36.
C'!er"y} ejerciendo actualmente como Docente, en la

Un'rvo I&ad Privada Antenor Orrego.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
del instrumento (Cuestionario), a los efectos de su aplicacion al alumno
Anderson Keyner Villanueva Medina, que (pertenece o labora) en la

Universidad Privada Antenor Orrego.
pertinentes, puedo formular las

Luego de haber reali las obser
siguientes apreciaciones.
[ DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia
de Items D/
Amplitud del
contenido /|/
Redaccion de .
los Items 9(
Claridad y A/
precisién r
Pertinencia J(
Fecha, Zﬂua Jlde 2022
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ANEXO 5

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado usuario:

Lo saludo cordialmente y a la vez invitarlo a participar en el presente estudio con el
objetivo de “Determinar la relacidon que existe entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario de Odontologia del Hospital Walter Cruz Vilca — La libertad”. Asi
mismo, hacer de su conocimiento que el participar no causara riesgo alguno, ni generara
alguna compensacion economica por su participacion. Se respetara la confidencialidad
de la informacion y los datos proporcionados seran utilizados Unica y exclusivamente
con fines de investigacidn.

5i esta de acuerdo, margue “ACEPTO" confirmado su participacion y asi poder iniciar
con el cuestionario

ACEPTO MO ACEPTO
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ANEXO 6

CONSTANCIA DE APROBACION DEL COMITE DE ETICA UPAO

ST
'..:-..: T ::?II-
[l s § l IPAO ‘ VICERRECTORADD D€ INVESTIGACION
i Comité do Biodtica

TR

RESOLUCION COBMITE DE BIOETICA N 0184-2023-UPAD
'-I'ruju:l.. 04 e ey de 20E3

VISTO, Iuﬂuin'h.ddefednﬂildcnnrn-dtmu_pruum:h F-:H'tl[h]uh.ﬂTH‘n:-[ﬂ'-'ﬂL'Lﬁ.HLrE'l'ﬁ.
MEDINA ARDERSION KEYMER, gquien 0 born anorizanon para realizacon de l'rn-_'d:Eunmllr

CONSADERANDOC

Trus |:-|:r5:|i'-:rh.rd,. =] [m]m(qmmwﬁ.tmmnmmm KEVHER sclidts 5= l= d=
confosmricasd & su dtnhﬂhﬁunmdtmnmmadcm:lﬂ.:ﬁ;mrmdﬂcmmm
Bﬂﬂhﬂunhnﬂ:gpﬂumtmmm

Crue &0 virtuad de In Resplucion Rectorsl °3339-2045-A-UPA0 de fache ?ﬁtf.lﬁ:luﬂiﬁ. =
aprucba ef Repmenin del Comite de Biottic se ercuentra on lo pagine wed oe i

urpeErseded, que EimnE par -:-:J-:t'-'-u s apil:un-nn nh-IEur.l:rrn =n las |m'-=FhElan-:n== =E
mmﬂmamme“mumtm?ﬂmmﬂn
luIJFAEIymmndLmFmaFmﬂxu‘rtnnlmuhEudmumFunmammm
Fasgrado, Cenbros de Imzsﬁﬁul:iﬁn:l'liﬁz.'uhimiﬂm de Salud sdministrados par la UFALD.

Qpue er el presenke casa, dﬁ-ﬂdﬁd!ﬁ!‘i‘ﬂ-hmmd:lﬂ:l:!liﬂt! md:u-:lnm;cl*hjuhrmt-
iu}zl&rrhtmudauq.&zlprq&bmmn#numhsdfmmmudummnm
F:eE;turmnl:nthauzh-m whlmuwmmn

Estando @ I35 rzones expuestas y de conformidsc con e Reglamento ce Biodtics de
investigacion;
S5E RESUELNVE

PRIMERC: APROBAR &f proyecto de investigscion: CAUDAD OE ATEMOON Y NIVEL DE
SATISFACCKN e EL AREA DE ODONTOLOE(A OE UN HOSATAL DE LA LIBSRATAD,

SEGUNDHT: AR oserdn ol Vicerreckoradc de Im'r_':tiﬁu:iE-n

rEsisTRESE, ComundouesE v aRcHVESE.

I, o Cinliiere iensndes Crfvma
Prgiiavane e’ s [ oy Wiirrinn
[T
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ANEXO 7
AUTORIZACION(ES) DEL LUGAR (ES) DONDE SE EJECUTO EL TRABAJO DE INVESTIGACION

'*E RED DE SALUD Siempre
/' TRUJILLO {1/ =apueblo
“AR0 DE LA UNIDAD, LA PAZ ¥V EL DESARROLLO™

Miramar, 15 de ahrildel 2023

OFICIO N 145 -2023-GRLL-GROS-DRSP-UPAD-H. WALTER CRUZ WILCA.

5R.

DR. OSCAR DEL CASTILLO HUERTAS,
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ANEXO 8
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