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RESUMEN

La calidad de atencion en el area sanitaria se refiere al conjunto de
caracteristicas y atributos que determinan la excelencia en el ofrecimiento de
servicios asistenciales a los pacientes. Implica no sdlo la eficiencia y eficacia en
los suministros de cuidados de salud, sino también la capacidad de los servicios
para satisfacer o cumplir las expectativas y necesidades de los pacientes. El
objetivo es determinar la relacion entre la calidad de atencion
odontoestomatoldgica y el nivel de satisfaccion del usuario adulto mayor en el
Centro de Salud Toribia Castro Chirinos, 2024. El estudio es transversal y
correlacional, con una muestra de 60 adultos mayores que acuden a la atencion
odontoestomatoldgica. El instrumento fue el cuestionario, formado por una serie
de items orientados a la medicidon de las variables de estudio, en la
investigacion se ejecutaron dos cuestionarios para ambas variables de estudio.
El promedio general sobre la calidad de atencion en los pacientes geriatricos se
evidencia que los niveles buena y regular son los que mas prevalecen con el
52.0% y 48.0% respectivamente. Mientras que en el nivel de satisfaccion lo que
mas predomina son los niveles buena y regular con el 52.0% y 40.0%. Se hallo
que existe una relacion significativa entre la calidad de atencién y nivel de
satisfaccion del adulto mayor en la atencién odontoestomatolégica en el CS. El
55.0% de los adultos mayores son del sexo femenino y la edad que mas
predomina son los adultos de avanzada edad de 70 a 79 afos.

Palabras clave. Calidad de atencidén, satisfaccion, adulto mayor, servicio
odontoldgico, salud bucal. (Fuente: DeCS-BIREME)



ABSTRACT

The quality of service in the healthcare area refers to the set of characteristics
and attributes that determine excellence in providing health care services to
patients. It involves not only the efficiency and effectiveness in the delivery of
healthcare but also the extent to which it meets or fulfills the patients'
expectations and needs. The objective is to determine the relationship between
the quality of odonto-stomatological care and the level of satisfaction of elderly
users at the Healthcare Center Toribia Castro Chirinos, 2024. The study is
cross-sectional and correlational, with a sample of 60 elderly adults who seek
odonto-stomatological care. The data collecting tool to be used was a
questionnaire, consisting of a series of items aimed at measuring the study
variables; two questionnaires were administered for both study variables. The
overall average regarding the quality of care in geriatric patients shows that the
levels “good” and “fair” are the most prevalent, with 52.0% and 48.0%,
respectively. Meanwhile, in the satisfaction level, the “good” and “fair’ levels
predominate with 52.0% and 40.0%. A significant relationship was found
between the quality of care and the satisfaction level of elderly adults in
odonto-stomatological care at the health center. 55.0% of the elderly adults are
female, and the most predominant age group is elderly adults ranging 70 to 79

years.

Keywords: Quality of service, satisfaction, elderly adults, dental care service, oral
health.

(Source: DeCS-BIREME)
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. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

El grado de excelencia en la prestacidon de los servicios asistenciales
odontoldgicos ejecuta un papel crucial en las decisiones, la estructura de estrategias
sanitarias. No obstante, su evaluacion presenta desafios propios del campo
odontoldgico, lo que hace necesaria una mayor investigacion empirica para
fortalecer las acciones odontologicas implementadas en el ambito de los servicios
primarios de salud’. El grado de conformidad percibido por los usuarios respecto a
la atencion es el eje central en el sector salud, esta directamente vinculada a la
calidad del servicio recibido. Por ello, es fundamental que los profesionistas adapten
sus practicas a los avances actuales, garantizando mejores resultados y

experiencias para los usuarios?.

El grado de conformidad del cliente y el bienestar de vida son aspectos clave
para analizar la eficiencia de la atencion en salud bucal®. Estudios como el realizado
en Japon han demostrado que aproximadamente el 30% de los pacientes mayores
perciben insuficiencias en las explicaciones proporcionadas por sus dentistas sobre
los tratamientos, lo que reduce su satisfaccion con la atencién recibida*. En este
contexto, un estudio en Noruega menciona que la formacion de los dentistas en
habilidades de comunicacion y relacidn interpersonal podria ser fundamental para
mejorar la interaccidn social con los pacientes mayores, aumentando su satisfaccién
y, a su vez, impactando positivamente en su calidad de vida correlacionada con la

salud bucal®.

Asimismo en Arabia Saudita, un estudio evidencié que 45.7% de los
pacientes que acudieron a clinicas odontoldgicas estaban insatisfechos®. En paises
vecinos como en Ecuador, 100% de los usuarios mayores de 65 afios se sintieron
satisfechos al recibir atencion odontolégica mediante SERVQUAL’. En Brasil, los
adultos mayores se sentian satisfechos con los servicios odontologicos tanto

publicos como privados®.
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Los estudios sobre satisfaccion con servicios odontolégicos presentan opiniones
mixtas; aunque la mayoria de los pacientes estan satisfechos, persisten desafios en
areas rurales con acceso limitado. Factores como la educacion y la edad influyen,
siendo los pacientes mas educados y de ciertas edades menos satisfechos. Mejorar
el acceso y la calidad, especialmente en clinicas publicas, es clave para aumentar la
satisfaccion, una métrica esencial para evaluar y mejorar la atencion
odontoldgica®®'*. Por ello, es de importancia abordar el nivel de excelencia en la
atencion del servicio y el bienestar captado por el usuario geriatrico en el servicio de

odontologia.

En el Peru, un estudio realizado en un hospital de la capital evalud la
satisfaccion de los pacientes durante la consulta odontoldgica, evidenciando que los
individuos de 35 a 49 afios presentaron niveles mas altos de insatisfaccion en
comparacion con los adultos mayores, quienes reportaron un 7.1% de
insatisfaccion'™. La odontologia, ha logrado niveles elevados de tecnologia y
sofisticacidon, otorgando alternativas que previamente fueron irrealizables a los
tratamientos de la salud bucal. El profesionista que brinda la atencién a un paciente
adulto mayor debe mostrar empatia, porque seria un factor importante para
aminorar su preocupacion por la limitacién del tratamiento, influyendo en su salud

emocional’®.

En Chiclayo, un trabajo evidencié un vinculo entre el nivel de eficiencia en la
atencion y la percepcion de satisfaccion de los usuarios que asistieron a un centro
odontoldgico'. Algunas razones por la que se genera el descontento respecto a la
prestacion del servicio por parte de los usuarios ya sea en el area hospitalaria o
comunitaria, son la falta de orientacién que otorgan al usuario, esperar periodos
prolongados para una atencion, siendo la mas comun el trato desatento del
profesional técnico y administrativo'®. Por estos motivos he decidido realizar dicha
investigacion la cual tiene como finalidad evaluar el nivel de satisfaccion del
paciente geriatrico en la atencion de calidad por parte del profesional odontolégico,

otorgando mayores conocimientos sobre esta problematica.
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.2. Formulacion de la pregunta

¢ Existe relacion entre la calidad de atencion odontoestomatologica y el nivel

de satisfaccion del paciente adulto mayor en el C.S. Toribia Castro Chirinos, 20247

1.3. Justificacion e importancia del estudio

Justificacién Teodrica; Este estudio se basa en ideas y conceptos que otros
investigadores ya han planteado, lo que le da un respaldo importante. Explorar el
vinculo entre la calidad de la atencidon de odontologia y la satisfaccion de los
usuarios es clave, porque no sélo se trata de ofrecer un buen tratamiento técnico,
sino también de cuidar el trato humano. En la odontologia, la interaccién entre el
especialista y el paciente resulta esencial, ya que una comunicacion clara y
empatica ayuda a que el paciente se sienta seguro y bien atendido. Este enfoque no
solo optimiza la percepcion del usuario, sino que también reafirma la confianza en el
profesional. Con esto en mente, el estudio busca aportar nuevas ideas sobre cémo
estas dinamicas influyen especificamente en los adultos mayores, un grupo que

tiene necesidades tanto técnicas como emocionales.

Justificacion Practica; Atender a pacientes adultos mayores puede ser un
desafio en la practica diaria debido a las complejidades propias de su edad, como
problemas de salud crénicos o la dificultad para adaptarse a ciertos tratamientos.
Sin embargo, es precisamente por estas razones que ofrecerles una atencion
adecuada es tan importante. Este estudio su propdsito es detectar oportunidades de
optimizacién en la atencién odontologica para este grupo, enfocandose no solo en
los procedimientos técnicos, sino también en cémo hacerlos sentir comodos y
valorados. Los resultados podrian ser utiles no solo para los profesionales que
trabajan directamente con ellos, sino también para mejorar la formacion de futuros

odontdlogos y disefar estrategias mas efectivas en los servicios de salud.

Justificaciéon Social; La creciente proporcidn de adultos mayores en la poblacién
plantea la necesidad de atender de manera prioritaria sus demandas en salud. Este
estudio tiene como propoésito analizar la manera en que los adultos mayores
perciben la atencién odontolégica que reciben, con el objetivo de detectar fortalezas

y aspectos a mejorar en los servicios ofrecidos. La relevancia social de este estudio

13



reside en

la

importancia de garantizar que todos los adultos mayores,

independientemente de su situacidn socioecondémica o procedencia, accedan a una

atencion de calidad que respete su dignidad y promueva su bienestar. Al centrarse

en un grupo frecuentemente vulnerable y con necesidades especificas, este estudio

busca contribuir al desarrollo de estrategias que mejoren tanto la satisfaccion de los

pacientes como la equidad en los servicios de salud oral.

1.4.

Objetivos

1.4.1.

1.4.2.

Objetivos General

Determinar la relacion entre la calidad de atencion
odontoestomatoldgica y el nivel de satisfaccion del paciente adulto

mayor en el C.S. Toribia Castro Chirinos, 2024.

Objetivos Especificos

Identificar el grado de calidad de atencion odontoestomatoldgica
del paciente adulto mayor en el C.S. Toribia Castro Chirinos,
por edad y sexo.

Identificar el grado de satisfaccion del paciente adulto mayor en
el C.S. Toribia Castro Chirinos, por edad y sexo.

Identificar la relacion de los pacientes adultos mayores que
acuden al servicio de Odontoestomatolégica, segun las
caracteristicas demograficas.

Comparar la calidad de atencion odontoestomatolégica de
acuerdo al nivel de satisfaccion del adulto mayor en el C.S.
Toribia Castro Chirinos, 2024.

Identificar el nivel de calidad de atencion odontoestomatolégica
del paciente adulto mayor en el C.S. Toribia Castro Chirinos,

por dimensiones.

14



e Identificar el nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor en
el C.S. Toribia Castro Chirinos, por dimensiones.

e Establecer la relacion entre las dimensiones de calidad de
atencion odontoestomatolégica y el nivel de satisfaccion de los
pacientes adultos mayores.

e Establecer la relacion entre las dimensiones de la satisfaccion
de los pacientes adultos mayores con el nivel de calidad de

atencion odontoestomatologica

1.56. Hipétesis

H,: No se evidencia un vinculo relevante entre la calidad de atencién
odontoestomatoldgica y el grado de satisfaccion del paciente adulto mayor en el
C.S. Toribia Castro Chirinos durante el afio 2024.

H,: Se evidencia un vinculo relevante entre la calidad de atencién
odontoestomatoldgica y el nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor en el C.S.

Toribia Castro Chirinos durante el ano 2024.

1.6. Trabajos previos

Antecedentes Internacionales:

Gonzalez-Meléndez et al.”® (2019 — México), realizd6 un estudio, propuso
determinar la eficiencia de la atencion odontolégica desde la percepcion de
satisfaccion del paciente en un sistema sanitario, siendo una investigacion
prospectiva, descriptiva, teniendo como muestra 200 usuarios que acuden a la
consulta dental. Se obtuvo como resultado que el 90% recibieron una buena y
amable atencién, el 74.5% recibieron capacitacién para mejorar su salud dental y el
44.5% evalué como bueno el tiempo de espera menor a 40 minutos. Los autores
concluyen que el grado de conformidad y bienestar percibido por el usuario gira en

torno al trato amable en la atencion.
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Palmieri M.?° (2020 — Argentina), realizaron un estudio, enfocado en valorar el
grado de satisfaccion de usuarios del area de practica profesional de la facultad
odontoldgica, fue una investigacién descriptiva y correlacional, tuvo como muestra
204 pacientes, utilizaron la encuesta y se obtuvo como resultados segun diferentes
dimensiones, el 89% demostraron un nivel mayor de satisfaccion en la atencion
odontologica, con respecto a la informacion a usuarios el 36% tuvo mayor
insatisfaccion, se concluyé que en el interior de la institucion no se evidencian

sefalizaciones precisas y claras.

Fernandez J.2' (2020 — Costa Rica), ejecutd un estudio, donde tuvo como
proposito analizar la satisfaccion de los usuarios durante la atencion en el servicio
odontoldgico, fue de corte transversal, enfoque mixto, basado en un paradigma
socio-critico y no experimental, tuvo como muestra 57 personas, donde se obtuvo
como resultado que el 94.19% demostracion una categoria muy satisfactoria,
mientras que el 1.46% muy insatisfecho, el autor concluyé que la atencién otorgada
a los pacientes fue muy satisfactoria que varia de acuerdo al horario y disponibilidad

para asignar citas, influenciando en el usuario.

Iza A. et al.?? (2023 — Ecuador), ejecutaron una investigacion cuyo propdsito
fue determinar la satisfaccion que presentan los usuarios en la atencién
odontoldgica de un centro sanitario, cuya muestra fue de 232 atenciones registradas
en el mes de junio, los hallazgos alcanzados evidencian que el 69.99% estaban
satisfechos con la prestacion recibida, al emplear la prueba de chi-cuadrado,
demostré que si existe significancia estadistica entre la satisfaccién del individuo y
la edad, donde los autores concluyeron que en su mayoria estan satisfechos con el

servicio de odontologia.

Noriega M.?® (2021 — Ecuador), se ejecutdé esta investigacion propuso
determinar los factores que impactan en la calidad del servicio de odontologia y la
correlacion con la satisfaccion del individuo, fue de tipo descriptiva y aplicada, tuvo
como poblacién a 140 pacientes, utilizaron el cuestionario y se obtuvo como
resultados que desde la perspectiva del paciente, la satisfaccion del servicio es
favorable, guardando relacién con la calidad de atencion que los profesionales

odontoldgicos han brindado.
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Antecedentes Nacionales:

Tumi S.* (2020 — Puno), realizé una investigacion que tuvo como propdsito
delimitar la posiciéon de satisfaccion de los individuos en base a la calidad del
servicio de odontologia otorgada por el Hospital de Juliaca, fue un estudio de corte
transversal, descriptivo y no experimental, su muestra fue de 50 pacientes que
asistian al servicio, donde se obtuvo como resultados que el 72% manifiestan un
nivel alto de satisfaccion, y el 28% refieren un nivel medio de satisfaccion, donde se
deduce que la mayoria de los usuarios han recibido una buena atencién con un alto

nivel de satisfaccion.

Aguila H, Quispe M.% (2022 — Piura), propusieron delimitar la relacién entre la
calidad y la categoria de satisfaccion de los usuarios asistidos en el area de
odontologia, fue un estudio prospectivo, observacional y correlacional. La muestra
estuvo formada por 120 pacientes, utilizaron como instrumento el cuestionario de
SERVQUAL, donde se obtuvo como resultados que el 58.3% tienen la percepcién
de una calidad media y estan pocos satisfechos, el 24.2% de una calidad alta y
satisfactoria, y el 11.7% estan insatisfechos por una baja calidad de atencién. Los
investigadores concluyeron que se evidencia una relacion altamente significativa

entre las variables.

Villanueva L.?® (2021 — Ancash), propuso delimitar la correlaciéon entre la
variable satisfaccion de paciente y calidad de atencidon externo que acuden al
servicio odontolégico del EsSalud, fue no experimental, enfoque cuantitativo,
transversal y correlacional, tuvo como muestra 156 pacientes, empled el
cuestionario para la investigacién, donde se tuvo como resultado en la primera
variable el 54.5% de usuarios reciben una mala atencion y con respecto al nivel de
satisfaccion el 57.7% manifiestan insatisfaccion en su atencion recibida. Por lo tanto,

la investigadora dedujo que existe relacion entre las variables.

Santiago D.?” (2020 — Pasco), propuso delimitar el grado de satisfaccion que
presenta el paciente externo frente al servicio odontolégico en un centro de salud
I-4, es un estudio descriptivo, y de corte transversal, tuvo como muestra 260

personas, aplic6 como instrumento de evaluacion e investigacion el cuestionario, los
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resultados demuestran que el 43.8% de la poblacion se encuentran poco
satisfechos por el servicio prestado, por ende, la investigadora dedujo que si hay

una relacion entre las variables.

Fabian A, et al.?® (2021 — Lima), tuvieron como propdsito delimitar la relacién
entre la calidad y satisfaccién de los individuos que recibieron atencion en diferentes
clinicas de odontologia, fue una investigacion de tipo descriptivo, transversal y
enfoque cuantitativo, utilizaron dos cuestionarios para medir cada variable, tuvo
como muestra 150 pacientes atendidos, donde se evidencia como resultado que el
93.3% recibieron una alta calidad de atencion, asimismo, se identifico que el 96.7%
mostraron satisfaccion en el servicio de odontologia, por lo tanto, se concluy6 que

hay relacion directa entre ambas variables.
Antecedentes Regionales:

Renteria J, Valiente Z.?° (2020 — Chiclayo), propuso delimitar el grado de
calidad de atencibn a los usuarios que acuden a un centro en formacién
odontoldgica, de acuerdo a su metodologia es de corte transversal y descriptivo, su
poblacién fue de 260 pacientes, se aplic6 como instrumento el cuestionario, donde
se demostré que el 74% estuvieron muy satisfechos con su calidad de atencion, el
25% satisfechos y el 1% insatisfechos, es por ello, que, los investigadores dedujeron

que se evidencia un nivel mayor de aceptacién en su atencién odontolégica.

Adrianzén M.* (2020 — Chiclayo), propuso delimitar la correlacién entre el
nivel de satisfacciéon del individuo y la calidad del servicio que brindan en el
consultorio odontolégico del C.S. de Monsefu, es un estudio descriptivo,
correlacional, tuvo como muestra 50 usuarios, se obtuvo como resultado que el 24%
de los encuestados percibieron una mala calidad de atencidn mostrando
insatisfaccion, y el 14% se mostraron satisfechos ante la atencion recibida, por lo

tanto, el investigador deduce que si se evidencia una relacion entre las variables.

Rodriguez J.*' (2021 - Chiclayo), tuvo como propdsito determinar la
satisfaccion del paciente en la clinica de odontologia, fue una investigacion
transversal, la muestra estuvo formada por 93 usuarios, se aplicoé el cuestionario
SERVQUAL. Los resultados evidenciaron que el 63.50% estuvieron satisfechos en

la dimension de fiabilidad, el 76.30% en la seguridad del area odontoldgica, por lo
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tanto, el investigador deduce que existe un nivel alto de conformidad en los

individuos atendidos en la clinica de La Victoria.

Pupuche A.*? (2020 — Chiclayo), propuso determinar el grado de calidad de
atencion basado en SERVPERF en usuarios que asisten al centro de formacion
odontoldgica, fue un estudio de tipo prospectivo, descriptivo y enfoque cuantitativo.
El cuestionario fue aplicado de manera virtual. La muestra estuvo formada por 104
adultos, se obtuvo como resultados que el 96.74% percibieron una atencion

satisfactoria.

Acuiia S.* (2020 - Chiclayo), el propésito fue delimitar el grado de
satisfaccion del usuario que tiene SIS en el Hospital Las Mercedes, fue de tipo
transversal y descriptivo. La muestra esta formada por 368 usuarios, donde se
empled el cuestionario, se evidenci6 como resultado que manifiestan satisfaccion
con un 75.8% en el consultorio externo, 70.2% en hospitalizacion y el 57% en
farmacia, se concluye que se evidencia un leve grado de satisfaccion en los afiliados
al SIS.

1.7. Teorias relacionadas al tema

Calidad

La calidad de la atencion constituye un pilar esencial para el avance y la
mejora de los servicios sanitarios®. Esta calidad se define por el alcance de los
servicios sanitarios para lograr resultados alineados con las expectativas y
necesidades de los usuarios. Ademas, esta estrechamente vinculada a las
experiencias y preferencias de los pacientes, quienes desempefian un papel crucial
al expresar su nivel de satisfaccion con los servicios recibidos®. Las evaluaciones
de calidad permiten medir la distancia entre los servicios de atencion sanitaria que

se brindan y los estandares que deberian cumplirse®.

Segun la OMS, la calidad hace alusién al grado en que los servicios de salud
proporcionados a las personas y comunidades favorecen mejoras en los indicadores

de bienestar®’. Por este motivo, analizar la eficacia de la atencidn primaria resulta un
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aspecto esencial dentro de los sistemas sanitarios®. Asimismo, la conexion
empatica del profesional de la salud con el paciente constituye un pilar clave en la

practica médica, influyendo directamente en la excelencia de la atencion brindada®.
Equidad en la atencion

Brechas en la calidad del cuidado médico persisten debido a factores
geograficos y socioecondmicos, lo que requiere intervenciones especificas para
mejorar la equidad*®#'. Las iniciativas exitosas, como la Red de calidad de atencién,
destacan la importancia de la propiedad comunitaria y el apoyo del gobierno para
mantener las mejoras de calidad. Si bien el enfoque en la atencion de calidad es
vital, también es importante considerar la posibilidad de un énfasis excesivo en las
métricas, que pueden pasar por alto inadvertidamente las necesidades individuales

de los pacientes y los determinantes sociales mas amplios de la salud*®4'.
Nivel de excelencia en la atencién odontolégica

La eficiencia en la atencion dentro del ambito estomatoldgico, proporcionada
por distintas instituciones clinicas, se ha convertido en un aspecto fundamental para
los profesionales de la salud bucal, tanto en el ejercicio publico como en el privado.
Sin embargo, existen pocas investigaciones que aborden especificamente la calidad
de la atencion en estomatologia y aun menos sobre su evaluacion. A menudo, este
campo se considera implicito dentro de la atencion médica general, aunque resulta
esencial analizarlo de manera independiente. La estomatologia, si bien es
reconocida como una especialidad dentro de las ciencias médicas, posee
caracteristicas distintivas que justifican un enfoque particular en la evaluacion de su

calidad®'.
Informatica en la atencion odontoldgica

Los sistemas de salud que aprenden utilizan datos y tecnologia para
optimizar de manera constante la excelencia y la seguridad en la prestacién de los

servicios de salud, abordando las variaciones en la atencién odontoldgica®.
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En la definicion calidad de la atencion médica puede dividirse en tres

dimensiones fundamentales:

- Comportamiento humanitario, es el elemento determinado por el
desarrollo del crecimiento personal intrinseca a la atencion. El buen
trato y la calidez son particularidades en este aspecto®.

- Profesional de la atencién, hoy en dia se cataloga como la
competencia, que todo personal clinico deberia tener en cuenta de
forma minuciosa®'.

- El elemento ético, se determina fundamental en la atencién clinica, por

ello, cabe resaltar la continuacion del tratamiento®'2.

Definiciéon de satisfaccion

El grado de conformidad del paciente representa un factor clave para evaluar
la excelencia en la prestacién de los servicios de salud*®. La satisfaccion del
paciente se reconoce cada vez mas como problema de la atencién de calidad, que
influye tanto en los resultados clinicos como en el desempeiio econémico*. Definir y
medir la satisfaccion es un desafio debido a su naturaleza compleja. Se trata de un
concepto psicologico que puede analizarse a lo largo del tiempo y esta
profundamente vinculado a las experiencias personales. Representa el nivel de
cumplimiento de los objetivos esperados e integra componentes tanto cognitivos
como emocionales. Ademas, esta influenciada por experiencias previas,

expectativas y relaciones sociales'®*°.

La conformidad del paciente se ve afectada por la percepcion del paciente?®.
Que se basa en sus experiencias dentales y en un cierto nivel de expectativa
cuando hace uso de los servicios dentales a un costo razonable o sin costo*’. Una
atencion de calidad es prioridad al instante de otorgar un servicio, en relacion a esto
una asistencia de calidad es el grupo de cualidades que tiene un servicio 0 que se
originan del mismo y tienen como objetivo solucionar las exigencias de los

pacientes®.

Por lo tanto, surge la vital importancia de poder medir la calidad de atencién a

los individuos, a la vez, delimitar cuales son las dimensiones que comprenden la
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valoracién, estas tendran a cargo adecuarse a la realidad del establecimiento que
solicite medir su atencion, por ende, se agrupa en dimensiones tanto objetivas como
subjetivas teniendo como criterio la percepcion de atencion del usuario y los

resultados sobre su patologia’.

Dimensiones de satisfacciéon segun SERVQUAL

SERVQUAL, organiza dentro de su compendio una serie de dimensiones
para conocer los elementos dentro de un estudio sobre los grados de satisfaccion.

Es asi que se plantean:

e Elementos tangibles, son las particularidades fisicas, es decir, de los
equipos, instalaciones y otros elementos con los que el individuo
interactua al instante de adquirir el servicio. En este caso, el usuario
observara los equipos e infraestructura que requieren los profesionales
en su tratamiento®.

e Confiabilidad, Se refiere a la aptitud para llevar a cabo el servicio
comprometido con precision y confianza. Asimismo, abarca la
competencia de la entidad prestadora para ejecutar de manera
constante y apropiada la atencion ofrecida. En este sentido, se concibe
como el resultado de que la institucion responsable cumpla con las
expectativas establecidas respecto a la prestacion del servicio. Ello
origina que el paciente se sienta satisfecho y confiado en el
servicio*®9,

e Responsabilidad, da a entender la disposicion de ayudar a los
pacientes y disponer de un servicio eficaz*®.

e Seguridad o garantia, implica el conocimiento y la cortesia de los
empleados y su capacidad para inspirar confianza. Se ha demostrado
que la seguridad afecta positivamente la satisfaccion del consumidor
en entornos minoristas®'.

e Empatia, el grado de asistencia proporcionado por las instituciones a
sus beneficiarios varia en importancia segun la naturaleza del servicio
ofrecido por la entidad y la significacién que este tiene para quienes lo

necesitan a nivel individual®'.
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Satisfaccion Como Indicador De Calidad De La Atencién De Salud

Con respecto a esta variable en la atencion sanitaria, se llevara mediante una
evaluacion indicada por el paciente sobre la base del autocuidado ansiado y bajo las
mejoras que se esperan tener para la salud. La atencion otorgada a los usuarios es
orientada por diversos factores como el desarrollo cientifico, sociocultural y politico,
por ende, se considera que la informacion recogida es importante, util y aplicable. La
evaluacion otorgada por el usuario es de vital importancia para el personal sanitario,
ya que, se podria identificar las areas que se requieren mejorar y asi poder trazar un
proceso de modificacion para una mejora continua. Se ha percibido que la calidad
en los diversos servicios se encuentra relacionado con la satisfaccion de los

usuarios®.
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Il.  MATERIAL Y METODO

Il.1. Enfoque, Tipo y Diseio de Investigacion

El enfoque del estudio es cuantitativo®®. Seglin la intervencion del
investigador, se clasifica como observacional®**®. En cuanto al tiempo de medicién
de las variables, se trata de un disefio prospectivo. Respecto a la temporalidad, es
un estudio transversal, y por su objetivo principal, es de tipo correlacional, ya que

analiza la relacion entre variables®~.

I.2. Variables, Operacionalizacion

V1: Calidad de atencidén

Se define por la capacidad de los servicios de salud para lograr resultados
alineados con las expectativas y necesidades de los usuarios. Ademas, esta
estrechamente vinculada a las experiencias y preferencias de los pacientes,
quienes desempefan un papel crucial al expresar su nivel de satisfaccién con

los servicios recibidos®.

V2: Nivel de satisfaccion

La conformidad del usuario es un indicador clave de la atencion en los
servicios de salud. Es un concepto psicolégico que refleja el nivel de cumplimiento
de las expectativas y objetivos esperados, integrando tanto aspectos cognitivos
como emocionales. Esta influida por las experiencias personales, expectativas
previas y relaciones sociales, y desempefia un papel critico en los resultados

clinicos y el desempefio econémico de las instituciones de salud'®4345,

El cuadro de operacionalizacion de variables se observa en el Anexo N°2.
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I.3. Poblacion, muestreo y muestra

[1.3.1. Poblacion

Estuvo conformada por 60 usuarios que acudieron al servicio de Odontologia
del C.S. Toribia Castro Chirinos.

[1.3.2. Muestreo

El estudio utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia, en el que se
incluyd a los 60 usuarios que acudieron al servicio de Odontologia del C.S. Toribia
Castro Chirinos durante el periodo de estudio y que cumplieron con los criterios de

seleccion establecidos.
Criterios de Seleccidn;
Criterios de inclusion:

e Individuos que no presenten manifestaciones visibles de trastornos
psicologicos, sin restricciones motoras que les dificulten responder el
cuestionario y que brinden su autorizacién para formar parte del estudio.

e Usuarios adultos mayores (60 afios o mas) atendidos en el servicio de
Odontologia durante el periodo de estudio.

e Pacientes que aceptaron participar voluntariamente en el estudio mediante el

consentimiento informado.

Criterios de exclusion:

e Pacientes con dificultades graves de comunicacion que impidieran responder
adecuadamente los cuestionarios.

e Usuarios que no completaron el proceso de atencion odontolégica durante el
periodo de estudio.

e Pacientes con sintomatologia de COVID-19, que acudan al servicio de

odontologia en el C.S. Toribia Castro Chirinos.
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[1.3.3. Muestra

Debido al tamano reducido de la poblacion, se optdé por un disefio censal, en
el que se incluyd a la totalidad de los usuarios que cumplian con los criterios de

seleccion.

Il.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Se empled la encuesta como método de recopilaciéon de datos, la cual se
considera una herramienta efectiva para obtener informacion relevante sobre un
tema especifico de analisis®. Dentro de la investigacion, esta técnica permitid
recolectar datos vinculados con las variables en estudio, proporcionados por los
adultos mayores que asisten al Centro de Salud Toribia Castro Chirinos, quienes

constituyeron la muestra de la investigacion.

El instrumento para la recoleccion de datos fue el cuestionario®®, compuesto
por un conjunto de items disenados para evaluar las variables en analisis. Dentro
del estudio, se aplicaron dos cuestionarios, cada uno estructurado con el propdsito
de medir aspectos especificos relacionados con la investigacion, siendo cada uno
de ellos los siguientes: Para la medicion de las variables, elaborado por la
investigadora principal del presente trabajo; para lo cual se realizé una validacion

del instrumento a través del juicio de expertos.

e Encuesta sobre Calidad de atencion Odontologia: Consta de 20
preguntas con 5 opciones de respuesta tipo Likert que va desde “nunca”
hasta “siempre”, se categorizo en 3 niveles: Mala, Regular y Buena calidad.

e Encuesta sobre satisfaccion: Consta de 14 preguntas con 5 opciones de
respuesta de tipo Likert que va desde “completitamente insatisfecho” hasta
‘completamente satisfecho”, se categorizo en 3 niveles: insatisfecho, ni

satisfecho/ ni insatisfecho y satisfecho.
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Validez

Se realizé la validacion del cuestionario mediante juicio de expertos, con la
participacion de un licenciado en estadistica, quien cuenta con una maestria en
investigacion y un doctorado en educacion, asi como de dos cirujanos dentistas con
grado de maestro y amplia experiencia en investigacion. Los expertos evaluaron los

cuestionarios y emitieron su aprobacion.

Confiabilidad

Para garantizar la confiabilidad de los instrumentos, se llevéo a cabo una
prueba piloto. Dado que las respuestas eran de naturaleza ordinal, se utilizo el
coeficiente alfa de Cronbach como medida de consistencia interna. Los resultados
fueron muy positivos: el cuestionario sobre calidad de atencion obtuvo un valor de
0.919, mientras que el cuestionario de satisfaccion alcanzé 0.915. Estos valores
reflejan una confiabilidad 6ptima en ambos instrumentos, asegurando su solidez

para su uso en el estudio.

I1.5. Procedimientos de analisis de datos

La informacién recopilada se organizé inicialmente en el programa Microsoft
Excel y posteriormente se exportdo al software SPSS para su analisis
correspondiente. Se utilizaron tablas de contingencia para analizar la calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente, clasificadas segun sexo y edad. Los datos
demograficos, junto con el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion en sus
diferentes dimensiones, se presentaron en tablas de frecuencia. Para determinar la
relacion entre las variables calidad de atencion y satisfaccién, se realizé una prueba
de normalidad, la cual indic6 que los datos no seguian una distribucion normal. Por
esta razon, se utilizdé la prueba de Rho de Spearman. Se establecié un nivel de

significancia del 5% (0.05) para el analisis.
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11.6. Criterios éticos

Para llevar a cabo esta investigacion, se observaron los principios generales
y especificos detallados en los articulos 5 y 6 del Cédigo de Etica en investigacion
de la Universidad Senor de Sipan S.A.C. En este marco, se implementaron los
procedimientos establecidos por la universidad, asegurando la adquisicion de los

permisos requeridos de las autoridades correspondientes.

La investigacidon se condujo con un respeto estricto a los principios bioéticos y
legales, abarcando el respeto a los derechos de autor, la confidencialidad de la
informacion, y la proteccion de los derechos de los pacientes, quienes conservaron
la opcidon de apartarse del estudio en cualquier instante, ademas de hacer firmar un
consentimiento informado®*®. En lo referente a la salud y la atenciéon sanitaria,
especialmente en el contexto de poblaciones vulnerables como la de los adultos
mayores, la ética desempefia un papel crucial. Los profesionales de la salud deben
realizar una profunda reflexion sobre su practica para asegurar un trato adecuado
hacia quienes solicitan su atencion. En este sentido, se aplicaron los cuatro
principios bioéticos fundamentales: autonomia, beneficencia, no maleficencia y

justicia®'%2,
Il.7. Criterios de Rigor cientifico
Se estimara los siguientes principios:

e Validez: Involucra determinar la autenticidad de dicho estudio, mediante la
demostracion precisa de datos y una poblacién adecuada, a base de los
criterios de seleccion.

e Fiabilidad: Respalda la replicabilidad de los resultados cuando se utiliza la
recoleccion de datos semejantes.

e Generalizabilidad: Los resultados son relevantes y utiles para una amplia
gama de personas o situaciones, no solo para el grupo especifico
estudiado. Siendo crucial en la investigacion cientifica, ya que permite que
los descubrimientos sean aplicables en contextos diversos y no limitados

a un unico entorno.
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lll. RESULTADOS

ll.1. Resultados

Tabla 1

Relacién entre Calidad de atencion odontoestomatolégica y Satisfaccion del

paciente adulto mayor en el C.S. Toribia Castro Chirinos, 2024.

Calidad
Atencién Satisfaccidn
Rho de Calidad Atencion Coeficiente de correlacidn 1,000 826"
Spearman Sig. (bilateral) . .ooo
M 60 G0
Satisfaccion Coeficiente de cormrelacion 8267 1,000
Sig. (bilateral) 000
M 60 60

** La comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Efaboracion propia

Nota: Resultados de la aplicacion de los instrumentos a pacientes adulto mayor.

En la Tabla 1, se observa que el valor de significancia (p=0,000<0,05) y un
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho=0,826), esto indica que existe una
relacion positiva muy fuerte entre la calidad de atencidén y la satisfaccion del
paciente. Esto significa que, a medida que mejora la calidad de la atencién, también

aumenta la satisfaccion del paciente adulto mayor con los servicios recibidos.

Con base en estos resultados, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipétesis alterna: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencién
odontoestomatoldgica y el nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor en el C.S.

Toribia Castro Chirinos durante el aino 2024.
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Tabla 2

Nivel de Calidad de atencion odontoestomatoldgica del paciente adulto mayor en el

C.S. Toribia Castro Chirinos, 2024.

Mivel de calidad de atencion

Edad v sexo
Mala Regular Buena Total
i Recuento 0 4 a8 12
Femenino
% del total 0% 16,0% 32 0% 48 0%
Sexo
50 & 69 & M i Recuento 0 3 5 13
asculino
@ o= anes %deltotal 0% 20%  200%  52.0%
Recusnto 0 12 13 25
Total
% del total 0% 43 0% 52 0% 100,0%
i Recuento 1 g 11 21
Femenino
% del total 2,9% 25 7% 31 4% 60, 0%
Sexo
20 879 & M i Recuento 1 7 i} 14
asculino
& /= anes %deltotal  29%  200%  171%  40.0%
Recusnto 2 16 17 35
Total
% del total h,7% 45 7% 48,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Resultados de la aplicacion de los instrumentos a pacientes adulto mayor

En la tabla 2; se observa que, el nivel bueno de calidad de atencién

odontoestomatoldgica es el que mas prevalece en los pacientes adulto mayor del

C.S. Toribia Castro Chirinos, con el 52% entre las edades de 60 a 69 anos, siendo el

sexo femenino con el 32%, por otro lado, 48,6% prevalece el nivel bueno en los

pacientes de 70 a 79 afios siendo las mujeres con el 31,4%.
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Tabla 3

Nivel de Satisfaccion del paciente adulto mayor en el C.S. Toribia Castro Chirinos,
2024.

Mivel de satisfaccion

Edad v sexo l ni satisfecho/ ni ) Total
Insatisfecho N . satisfecho
insatisfecho
i Recuento 2 2 a 12
Femening
q 2% del total a,0% 8,0% 32.0% 48.0%
EX0
. Recuento 4 4 3 13
60 a 69 anos Masculino
2% del total 16,0% 16,0% 20.0% 52.0%
Recuento G G 13 25
Total
2% del total 24 0% 24 0% 52.0% 100,0%
i Recuento 2 & 11 21
Femening
o 2% del total 5,7% 22 9% 3M.4% 60,0%
EX0
. Recuento 2 G i 14
70 a 79 anos Masculino
2% del total 5,7% 17,1% 17.1% 40.0%
Recuento 4 14 17 35
Total
2% del total 11, 4% 40,0% 48 6% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3; se observa que, el nivel de satisfaccién en la atencion
odontoestomatoldgica es el que mas prevalece en los pacientes adulto mayor del
C.S. Toribia Castro Chirinos, con el 52% entre las edades de 60 a 69 afos, siendo el
sexo femenino con el 32%, por otro lado, el 48,6% prevalece el nivel satisfecho en

los pacientes de 70 a 79 afios siendo las mujeres con el 31,4%.
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Tabla 4

Caracterizacion demografica de los pacientes adultos mayores que acuden al

Servicio de odontoestomatologia del C.S. Toribia Castro Chirinos.

Frecuencia Porcentaje
Edad 60 a 69 anos 25 41,7%
70a79afos a5 58,3%
Sexo Femenino 33 55,0%
Masculino 27 45,0%
Total 60 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 4; se observa que los pacientes adultos mayores que acuden al
servicio de odontoestomatologia, el 58,3% tienen edades entre 70 a 79 anos, y el
41,7% sus edades oscilan entre 60 a 69 afios, por otro lado, el 55% son mujeres y el

45% son hombres.
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Tabla 5

Nivel de Calidad de atencidén odontoestomatologica de acuerdo con el Nivel de

Satisfaccion del adulto mayor en el C.S. Toribia Castro Chirinos, 2024.

Mivel de satisfaccion

Mivel de Calidad atencion Ni satisfechol ni
Insatisfecho satisfecho
insatisfecho Total
Recuento 1 1 0 2
Mala
% del total 1,7% 1,7% 0,0% 3,3%
Recuento g 19 0 25
Reqular
% del total 15,0% 31,7% 0,0% 46, 7%
Recuento 0 0 30 30
Buena
95 del total 0,0% 0,0% 50,0% 50,0%
Recuento 10 20 30 60
Total
9% del total 16,7% 33,3% 50,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 5, se tiene que, el 50% de los adultos mayores con una buena
atencion de calidad que se les brindd por parte del servicio de odontoestomatoldgico
en el C.S. Toribia Castro Chirinos se encuentran satisfechos. Y solo un 1.7% de los

pacientes con mala calidad de atencion se fueron insatisfechos.
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Tabla 6

Nivel de Calidad de atencion odontoestomatoldgica del paciente adulto mayor en el

C.S. Toribia Castro Chirinos, 2024, segun dimensiones.

Respeto al . Competencia I .
DIMEMNSIONES USUario Oportunidad profesional Accesibilidad Seguridad
Recuento 4 5 13 13 9
Mala %5 de M totales
de tabla 6,7% 8,3% 21,7% 21,7% 15,0%
Recuento 25 28 20 17 20
Regular 9 de N totales
de tabla 41, 7% 48, 3% 33,3% 28,3% 33,3%
Recuento Ry 26 27 30 Ry
Buena
%de Niotales 5, 24 43.3% 45,0% 50,0% 51 7%

de tabla

Fuente: Elaboracion propia

En la dimension de respeto al usuario, un 51,7% de los pacientes evaluaron
la atencion como buena, lo que refleja que la mayoria percibe un trato adecuado por
parte del personal de salud. Sin embargo, un 6,7% calificé este aspecto como malo,
lo que evidencia que un pequeio grupo de adultos mayores considera necesario

mejorar en este ambito para garantizar una experiencia positiva para todos.

En la dimension de oportunidad, un 48,3% de los encuestados calificaron la
atencion como regular. En cuanto a la dimensién competencia profesional, un 45,0%
de los pacientes consideraron la atencion como buena. Solo un 21,7% la calificaron

como mala.

En la dimension de accesibilidad, el 50,0% de los encuestados calificaron
este aspecto como bueno, lo que refleja que la mitad de los pacientes considera que
los servicios son accesibles. Sin embargo, un 21,7% valoraron la accesibilidad como

mala, lo que sugiere que existen barreras que dificultan el acceso a los servicios.

Por ultimo, en la dimension de seguridad, el 51,7% de los pacientes
calificaron la atencién como buena, evidenciando una percepcion positiva sobre la
seguridad en los servicios de salud, solo un 15,0% consideraron esta dimension
como mala, lo que indica la necesidad de reforzar acciones para garantizar que

todos los usuarios se sientan protegidos y seguros durante su atencion
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Tabla 7

Nivel de Satisfaccion del paciente adulto mayor en el C.S. Toribia Castro Chirinos,

2024, segun dimensiones.

Elementos Capacidad de

DIMEMSIONES tangibles Fiabilidad Seguridad respuesta Empatia
Recusnio ] 9 9 4 3
Inzatisfecho

1% de N tablas 13,3% 15,0% 15,0% 6, 7% 5,0%

Ni satisfechol Recuenio 35 22 24 15 20
ni insatisfecho o de N tablas 53 3% 35, 7% 40,0% 25,0% 33,3%

Fecuenio 17 29 27 L k1)

salisfecho

%4 de N tablas 28, 3% 43,3% 45,0% 63,3% B1,7%

Fuente: Elaboracion propia

En la dimension de elementos tangibles, el 58,3% reporto no estar ni
satisfecho ni insatisfechos. Esto refleja la percepcién de que los recursos fisicos,
como infraestructura y equipos, no son completamente adecuados para cubrir sus
necesidades. Ademas, un 13,3% indicé insatisfaccion, lo que enfatiza la urgencia de
optimizar los elementos visibles del servicio para brindar una experiencia mas

completa y satisfactoria.

En la dimensién de capacidad de respuesta, el 68,3% de los pacientes se
mostraron satisfechos y un 6,7% de los pacientes expresaron estar insatisfechos, lo
que sugiere que, aunque esta dimensidon es valorada por la mayoria, aun existen

casos aislados que requieren atencidn para mantener altos estandares de calidad.

En la dimension de empatia, un 61,7% de los pacientes reportaron estar
satisfechos, lo que evidencia una percepcion positiva sobre la conexién emocional y
la comprension del personal hacia los pacientes, solo un 5,0% expreso

insatisfaccion.

Por ultimo, en la dimension de seguridad, el 45,0% de los pacientes se
sintieron satisfechos, pero un 15,0% mostrd insatisfaccion. En la dimension de

fiabilidad, el 48,3% de los pacientes indicaron satisfaccion, mientras que un 15,0%
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expreso insatisfaccion, lo que sefiala la necesidad de mejorar la consistencia en la

calidad del servicio y el cumplimiento de las expectativas de los pacientes.
Tabla 8

Relacion entre las dimensiones de calidad de atencién odontoestomatoldgica y el

nivel de satisfaccion de los pacientes adultos mayores.

Respeto  Oportunidad Competencia Accesibilidad Seguridad

Coeficients
de J28 Ex g4 T 708"
correlacion
Rhode  Satisfaccion
Speaman  del paciente Sig.
(bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
M 60 60 60 B0 &0

*_| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La Tabla 8, se observa que todas las dimensiones de la calidad de atencién
tienen una relacién positiva y significativa con la satisfaccion del paciente adulto
mayor. La dimension que mas influye es la oportunidad (Rho=0,821), lo que significa

que los pacientes valoran especialmente que el servicio sea rapido y eficiente.

La competencia profesional (Rho=0,774) indica que los pacientes también
aprecian mucho sentirse atendidos por personal capacitado y profesional. Por otro
lado, dimensiones como el respeto (Rho=0,726) y la seguridad (Rho=0,708) también
son importantes, aunque su impacto es un poco menor. Esto sugiere que, aunque el
trato digno y un ambiente seguro son fundamentales, los pacientes priorizan la

rapidez y la percepcion de un servicio eficiente y profesional.
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Tabla 9

Relacion entre las dimensiones de la satisfaccion de los pacientes adultos mayores

con el nivel de calidad de atencion odontoestomatolégica.

Tangibilidad Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia

Coeficients . ) 3 . )
de J43 B2 J15 s g8
correlacion
Rhode Calidad De
Speanman Atencion Sig.
(bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N &0 &0 80 &0 &0

*_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 9, se observa que todas las dimensiones de satisfaccion estan
fuertemente relacionadas con la calidad de atencion que perciben los pacientes.
La fiabilidad (Rho=0.823) es la dimensién con mayor impacto, lo que significa que
los pacientes valoran profundamente que el servicio sea consistente y cumpla con lo
prometido. Sentirse atendidos de forma confiable genera una percepcidon muy

positiva de la calidad.

Las dimensiones de seguridad y empatia obtuvieron un valor
igual (Rho=0.783) también tienen una fuerte relacion con la calidad percibida. Esto
indica que los pacientes necesitan sentirse protegidos y comprendidos durante la
atencion. La tangibilidad (Rho=0.743) también influye, aunque en menor medida,
sugiriendo que la infraestructura y los recursos fisicos del servicio son importantes,
pero no tan determinantes como otros aspectos emocionales y de confianza.
Finalmente, la respuesta (Rho=0.715) confirma que la rapidez y la disposicion del

personal son igualmente relevantes.
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lll.2. Aporte de investigacion

INTRODUCCION

El programa educativo propuesto tiene como objetivo principal mejorar la
calidad de la atencion odontoestomatoldgica dirigida a los pacientes adultos
mayores, un grupo poblacional que, debido a su edad avanzada, enfrenta retos
unicos tanto en términos de salud fisica como emocional. Este enfoque integral
busca optimizar la experiencia del paciente a través del fortalecimiento de las
competencias profesionales del personal de salud, en particular del equipo
odontoldgico del Centro de Salud Toribia Castro Chirinos, con el fin de brindar una
atencion de mayor calidad y satisfaccion. A medida que la poblacion envejece, las
necesidades de atencién sanitaria se diversifican, exigiendo una respuesta

especializada y adaptada a las caracteristicas de este grupo vulnerable.

El envejecimiento trae consigo una serie de transformaciones fisioldgicas y
funcionales que impactan directamente en la salud bucodental de los adultos
mayores. La pérdida de dientes, la disminucion de la salivacién, el desgaste de las
encias y otros problemas orales asociados a la edad, constituyen factores que
afectan la calidad de vida de las personas mayores. Ademas, el acceso a servicios
de salud, especialmente en regiones rurales o con recursos limitados, puede verse
comprometido por barreras econdémicas, geograficas y sociales, lo que hace aun
mas urgente la necesidad de adaptar los servicios odontologicos a las necesidades

especificas de esta poblacién.

Para abordar estas problematicas, el programa educativo propuesto se basa
en un enfoque multidimensional que incluye la mejora de las habilidades
comunicacionales, la capacitacion técnica del personal de salud y el seguimiento
continuo de los tratamientos, con un enfoque en la atencion personalizada y de
calidad. Se reconoce que la calidad de la atencion no solo depende de la destreza
técnica, sino también de la capacidad del profesional para crear un ambiente de
confianza, empatia y respeto hacia los pacientes. La comunicacion efectiva,
entendida como una interaccion clara y adaptada al nivel cognitivo y emocional del

paciente adulto mayor, es un elemento clave en este proceso. La empatia y la
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escucha activa se convierten en herramientas esenciales para garantizar que el

paciente se sienta comprendido y atendido en sus necesidades particulares.

Las barreras de acceso a la atencion odontologica deben ser eliminadas, la
desaparicion de los obstaculos econdmicos y la organizacion de jornadas de
atencion que sean convenientes para los adultos mayores, tanto en términos de
horarios como de ubicacién. A su vez, las intervenciones deben ser adaptadas a las
condiciones de salud de cada paciente, teniendo en cuenta no solo sus necesidades
odontoldgicas, sino también sus condiciones generales de salud y su bienestar

emocional.

Otro aspecto crucial es la realizacion de evaluaciones integrales y el
seguimiento continuo de los tratamientos. El envejecimiento de los pacientes
requiere un enfoque preventivo y de monitoreo constante, para garantizar que los
tratamientos se mantengan eficaces a lo largo del tiempo. Es fundamental que el
equipo de salud no solo se enfoque en la soluciéon inmediata de los problemas
dentales, sino también en la promocion de la salud bucal a largo plazo, a través de
estrategias de prevencion como el control de la higiene oral, la aplicacién de
sellantes, la educacion sobre nutricion adecuada y la concientizacién sobre la

importancia de las visitas regulares al dentista.

La capacitaciéon continua del personal de salud es un componente esencial
para asegurar la implementacion efectiva de este programa. El avance de la
odontologia y el dominio cientifico en el area de salud bucal requiere que los
profesionales estén en constante actualizacion para poder ofrecer el mejor
tratamiento posible. De igual manera, la capacitacion en habilidades
interpersonales, como la comunicacién efectiva, la gestion de emociones y el trato
digno, es esencial para garantizar una atencion humanizada que se ajuste a las

particularidades del adulto mayor.

En resumen, el objetivo del programa educativo es proporcionar una atencion
odontoestomatoldgica integral, centrada en el paciente adulto mayor, que no solo
atienda sus necesidades de salud bucal, sino que también busque mejorar su
calidad de vida mediante un enfoque multidisciplinario, empatico y accesible. Al

fortalecer las capacidades del personal de salud, mejorar la comunicacién y
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asegurar un seguimiento adecuado, se pretende aumentar la satisfaccion de los
pacientes y contribuir a su bienestar general. La implementacion exitosa de este
programa no solo beneficiara a los pacientes, sino que también elevara el nivel de
satisfaccion y motivacion del equipo de salud, generando un circulo virtuoso de
mejora continua en la atencién odontologica en el Centro de Salud Toribia Castro

Chirinos.
PROBLEMATICA

La calidad de atencion odontoestomatolégica en el Centro de Salud Toribia
Castro Chirinos presenta deficiencias que impactan directamente en el nivel de
satisfaccion del paciente adulto mayor. Una de las principales preocupaciones por
los usuarios es la comunicacion deficiente, ya que, muchos adultos mayores
enfrentan barreras para comprender la informacién proporcionada durante las
consultas odontolégicas, debido a problemas auditivos bajo nivel educativo o falta

de claridad en la comunicacion por parte del personal de salud.

La falta de empatia y habilidades comunicativas genera desconfianza e
incomodidad en los pacientes. Falta de accesibilidad: Los pacientes adultos
mayores enfrentan dificultades para acceder a los servicios debido a limitaciones
fisicas (movilidad reducida), socioeconomicas (falta de recursos) y geograficas. La
infraestructura del centro de salud no siempre esta adaptada a las necesidades
especificas de este grupo poblacional, asimismo, la atencién no personalizada
porque la atencidn odontolégica suele ser generalizada, sin considerar las
particularidades de la salud bucal en adultos mayores, como la presencia de
protesis, enfermedades periodontales o pérdida de piezas dentales. La falta de
protocolos especificos para esta poblacion impide brindar un servicio adaptado y

eficiente.

Insuficiencia de evaluaciones y seguimiento: Existen deficiencias en la
realizacion de evaluaciones integrales y en el monitoreo de los tratamientos. Esto
ocasiona que los problemas bucodentales no se detecten ni se traten
oportunamente. La falta de un sistema de seguimiento genera insatisfaccion, ya que
los pacientes no perciben mejoria en su estado de salud. Capacitacion insuficiente

del personal: El personal de salud requiere formacion continua en habilidades
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técnicas, uso de nuevas tecnologias odontoldgicas y atencién centrada en el
paciente adulto mayor. La ausencia de protocolos actualizados limita la capacidad
del equipo para ofrecer un servicio 6ptimo y eficaz. Estas problematicas contribuyen
a la insatisfacciéon del adulto mayor, quien percibe la atencién como incompleta y de
baja calidad. Esto afecta no solo la confianza en los servicios, sino también la salud

bucal general de esta poblacion.

BENEFICIARIOS
Directos: Pacientes adultos mayores del Centro de Salud Toribia Castro Chirinos.

Indirectos: Profesionales de salud y personal administrativo del centro, asi como

familiares y cuidadores de los adultos mayores.
LUGAR

Centro de Salud Toribia Castro Chirinos.
TIEMPO

Duracién total: 8 semanas.

OBJETIVOS

Objetivo general:

Mejorar la calidad de la atencidn odontoestomatoldgica y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto mayor en el Centro de Salud Toribia Castro Chirinos
mediante la capacitacion del personal de salud, la implementacion de protocolos de

atencion personalizados y estrategias de comunicacién efectiva.
Objetivos especificos:

Capacitar al personal de salud en comunicacion efectiva para que puedan
abordar las necesidades y preocupaciones del adulto mayor de manera empatica y

comprensible.
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Implementar protocolos de atencidn odontolégica personalizados que
respondan a las condiciones particulares del adulto mayor, como uso de prétesis o

enfermedades periodontales.

Facilitar la accesibilidad a los servicios odontologicos, adaptando la
infraestructura del centro y mejorando la atencion a pacientes con movilidad

reducida.

Desarrollar un sistema de evaluacion integral y seguimiento continuo que

permita monitorear el progreso del tratamiento y la salud bucal de los pacientes.

Capacitar al personal en técnicas de apoyo emocional para fortalecer la

confianza y la relacion odontologo-paciente durante las consultas.

Promover la formacién continua en tecnologias odontolégicas modernas y en

el manejo de pacientes adultos mayores.

Evaluar periédicamente el nivel de satisfaccion de los pacientes adultos

mayores para identificar areas de mejora y optimizar la atencién.
PLAN DE ACCION

El programa educativo se desarrollara en cuatro etapas:
Primera Etapa: Capacitacion en Comunicacion Efectiva

Talleres enfocados en mejorar las habilidades de comunicacion verbal y no

verbal con los pacientes adultos mayores.
Estrategias para explicar diagndsticos y tratamientos de forma sencilla y empatica.
Segunda Etapa: Implementacién de Protocolos Personalizados

Disefio y aplicacion de protocolos especificos para la atencion odontoldgica

del adulto mayor.

Capacitacion en el manejo de protesis dentales y tratamiento de

enfermedades bucodentales prevalentes en este grupo.
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Tercera Etapa: Optimizacion de Accesibilidad y Apoyo Emocional
Adecuacion de la infraestructura para mejorar el acceso fisico a las consultas.

Inclusién de sesiones de apoyo emocional durante las consultas para

fortalecer el vinculo con los pacientes.
Cuarta Etapa: Evaluacion y Seguimiento Continuo

Desarrollo de un sistema de seguimiento para monitorear los tratamientos y

evaluar la satisfaccion del paciente.

Encuestas periddicas para identificar areas de mejora y ajustar los protocolos

segun las necesidades del adulto mayor.

ETAPA ACTIVIDAD METODOLOGIA RECURSOS PARTICIPANTES | LUGAR | RESPONSABLES
Capacitaci || Realizacion Talleres interactivos: | Materiales de
on |Inicial | de sesiones || pracica de  role- || formacion:
en de formacion || playing para simular | manuales,
comunica || en ESCenarios de || guias para la
cion habilidades atencion atencion  al Coordinador de
de odontoestomatolégica. || adulto mayor. capacitacion.
comunicacion Personal de || C.5.
efectiva. Analisis de atencion Toribiz
cas0s reales. odontostomatologica || Castro
del centro de salud. || Chirinos.
Optimizaci || Talleres para || Practicas para | Materiales
on de | mejorar el || identificar didacticos
Accesibili || trato necesidades sobre  trato
dad v | humanizade | emocionales y fisicas | humanizado.
Apoyo ¥y empatia en || del paciente.
emocional || la  atencion
odontologica || Capacitaciones en
del adulto || técnicas de  apovo
Mayor. emocional ¥
contencion.
Implement || Disefio v | Creacidn de guias| Herramientas
acion de || puesta en || practicas para || digitales para
Evaluacio || marcha de| ewaluacion inicial v | monitorear el
nes y || protocolos de | continua. progreso  de
Seguimie | evaluacion vy los  adultos
nto seguimiento mayores.
continuo del paciente
adulto mayor.
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EVALUACION
Encuestas de Satisfaccion

e Descripcion: Se llevaran a cabo encuestas estructuradas dirigidas a los

adultos mayores atendidos tras la implementacion del programa.

e Objetivo: Analizar la percepcion de los pacientes en relacion con la calidad
del servicio recibido, el trato otorgado, el nivel de empatia experimentado y la

claridad en la transmision de informacion.

e Metodologia: Se emplearan escalas tipo Likert y preguntas abiertas con el fin

de obtener comentarios detallados y especificos.
Valoracién del Conocimiento y Competencias del Personal

e Descripcion: Se implementaran pruebas de conocimientos tanto antes como

después del proceso de formacion.

e Objetivo: Medir el aprendizaje adquirido en areas clave, como la
comunicacion efectiva, el manejo de plataformas digitales y el apoyo

emocional.

e Metodologia: Se aplicaran cuestionarios con preguntas de opcion multiple y
simulaciones relacionadas con la atencion odontologica.

Evaluacion de Habilidades Practicas

e Descripcion: Se analizara el desempefio del personal mediante

observaciones realizadas en simulaciones de atencion a adultos mayores.
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e Objetivo: Determinar la capacidad del equipo para aplicar de manera efectiva

las habilidades adquiridas.

e Metodologia: Se utilizaran listas de cotejo y rubricas para evaluar aspectos

como la comunicacion, el trato humanizado y la resolucion de problemas.

Monitoreo de Indicadores de Calidad de Atencidén

e Descripcion: Se realizara un seguimiento de indicadores clave tanto antes

como después de la ejecucion del programa.

e Objetivo: Identificar avances en la satisfaccién del paciente, la eficiencia del
servicio, la regularidad del seguimiento post-consulta y la continuidad de la

atencion.

e Metodologia: Se llevara a cabo un analisis comparativo entre los registros
clinicos y los estandares previamente establecidos.

Focus Groups con Profesionales de Salud

e Descripcion: Se organizaran sesiones de debate con el personal de salud

para conocer su percepcion sobre el impacto del programa.

e Objetivo: Detectar oportunidades de optimizacién y recopilar testimonios

sobre cambios observados en la practica profesional.

e Metodologia: Se facilitaran conversaciones estructuradas en torno a temas
especificos.

Revisién y Andlisis de Casos

e Descripcion: Se examinaran casos clinicos anteriores y posteriores a la

implementacion del programa para evaluar su impacto.
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Objetivo: Identificar logros, oportunidades de mejora y el efecto real sobre la

calidad de la atencion brindada a los adultos mayores.

Metodologia: Se realizara un estudio minucioso de las historias clinicas y los

registros de atencion.

46



I11.3. Discusion de resultados

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre la calidad
de atencion y el nivel de satisfaccion en adultos mayores atendidos en el Centro de
Salud Toribia Castro Chirinos. Los resultados revelaron una relacion significativa (p
< 0.05) y muy fuerte (Rho = 0.826), lo que demuestra que a medida que mejora la
calidad de atencion, los niveles de satisfaccion también aumentan de manera
notable. Estos hallazgos coinciden con el estudio de Fabian-Sanchez et al.?®,
quienes observaron una relacién significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de pacientes odontolégicos en Lima, aunque con una intensidad
moderada (Rho = 0.358). Ademas, un estudio realizado en Lambayeque reportd
resultados similares (Rho = 0.837); sin embargo, este ultimo se llevd a cabo en una
clinica odontoldgica privada y abarco diferentes grupos etarios, lo que podria influir
en las variaciones observadas'®. Las diferencias en los contextos y poblaciones
subrayan la relevancia de evaluar estas relaciones en distintos entornos, ya que
factores como el tipo de institucion, los recursos disponibles y las caracteristicas
demograficas pueden impactar en la percepciéon tanto de la calidad de atencidn
como de la satisfaccion del usuario. Este enfoque es crucial para disefar estrategias

personalizadas que promuevan una mejora integral en los servicios de salud.

Los resultados del presente estudio revelaron que el 52% de los pacientes
mayores en el grupo etario de 60 a 69 afnos percibieron una excelente calidad de
atencion, destacando especialmente la oportunidad y eficacia en los servicios
brindados. Por otro lado, el 48.6% de los pacientes entre 70 y 79 afos calificaron la
calidad de atencién como buena, lo que sugiere que, aunque valoran positivamente
los servicios, podrian existir aspectos especificos que influyen en una percepcién
ligeramente menor en comparacion con el grupo de menor edad. Estos hallazgos
estan alineados con la investigacion de Gonzalez et al."®, quien reporté que el 90%
de los encuestados percibieron la atencion como éptima o buena, respaldando la
idea de que la calidad del servicio influye significativamente en la percepcion de los
usuarios, especialmente en contextos donde se priorizan la empatia y la eficacia.
Sin embargo, los resultados contrastan con los de Villanueva?, quien encontré que
el 54.5% de los usuarios externos percibieron una atencién deficiente, asociada a

factores como tiempos de espera prolongados y poca comunicacion entre el
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personal de salud y los pacientes. Estas diferencias pueden explicarse por las
caracteristicas del contexto en cada estudio, incluyendo las condiciones de
infraestructura, la carga laboral del personal, y el enfoque en la experiencia del
paciente. En este sentido, la percepcién de la calidad de atencidn parece estar
intrinsecamente ligada a como los servicios de salud logran satisfacer las
necesidades individuales y promover un trato humano, especialmente en grupos

vulnerables como los adultos mayores.

En relacion con la variable de satisfaccion, se observd que el 52% de los
pacientes entre 60 y 69 afos se mostraron satisfechos con la atencion recibida,
seguido de un 48.6% de satisfaccion entre aquellos de 70 a 79 afios. Estos
resultados reflejan una percepcién positiva de los servicios brindados en el Centro
de Salud, destacando la importancia de una atencion oportuna y adecuada para los
adultos mayores. Sin embargo, este panorama contrasta con los hallazgos de
Santiago?, quien reportdé que el 43.8% de los usuarios en su investigacion
manifestaron estar poco satisfechos con el servicio recibido. Aunque ambos
estudios se llevaron a cabo en centros de salud de nivel 1-4, las diferencias podrian
atribuirse a factores como la calidad en la interaccion profesional-paciente, la
disponibilidad de recursos, y el nivel de personalizacién en los servicios. Estas
discrepancias resaltan la importancia de realizar evaluaciones periddicas de la
satisfaccion del usuario como un indicador clave para identificar areas de mejora.
Comprender las necesidades y expectativas de los pacientes, especialmente en
poblaciones vulnerables como los adultos mayores, resulta fundamental para

optimizar la calidad de atencion y fortalecer la confianza en el sistema de salud.

En cuanto a las caracteristicas demograficas de los participantes, el 58.3%
tenia entre 70 y 79 anos, mientras que el 41.7% se encontraba en el rango de 60 a
69 afos, con una mayor prevalencia del sexo femenino (55%). Este estudio se
centré exclusivamente en adultos mayores, destacando su relevancia para este
grupo etario. En contraste, otros estudios como el de Fabian-Sanchez et al.?,
desarrollado en Lima, Peru, incluyeron solo un 16.7% de pacientes adultos mayores,
mientras que en el trabajo de Bustamante y Cabrera’, apenas el 3.5% de los
participantes tenia mas de 65 afios, igualmente Iza et al.??, solo el 4,14% fueron

pacientes de 54 a 64 afos. Estas cifras resaltan la escasa representacion de adultos
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mayores en investigaciones similares, lo que subraya la importancia de explorar
este tema en una poblacién que enfrenta desafios particulares en el acceso y
percepcion de los servicios de salud. En este sentido, abordar la calidad de atencion
y satisfaccion en adultos mayores no solo permite visibilizar sus necesidades
especificas, sino que también contribuye a disefar estrategias adaptadas que

promuevan un envejecimiento saludable y una atencion centrada en el paciente.

Los resultados obtenidos en este estudio reflejan cémo la percepcion de
calidad de atencion influye directamente en la satisfaccion de los pacientes adultos
mayores. En particular, el 50% de los encuestados que calificaron la atencién como
buena se sintieron satisfechos con los servicios recibidos, lo que demuestra la
importancia de brindar una atencién oportuna, empatica y eficiente. Por otro lado, el
46.7% de los participantes evalu6 la calidad de atencibn como regular,
destacandose entre ellos un mayor porcentaje de respuestas “indiferente” (31.7%),
lo que podria indicar que estos pacientes encontraron ciertos aspectos
satisfactorios, pero también identificaron areas de mejora. Es notable que solo el
3.3% del total considerd la atencidbn como mala, evidenciando que la mayoria de los

usuarios perciben un estandar aceptable de calidad en los servicios.

Al comparar estos resultados con el estudio realizado por Alarcon', se
observan similitudes importantes, como la relacion positiva entre la calidad de
atencion percibida y la satisfaccion del paciente. En ambos casos, los niveles de
satisfaccion son mayores cuando la calidad de atencion es calificada como buena.
Sin embargo, en el estudio de Alarcén, una proporcidon mayor de pacientes mostro
indiferencia incluso cuando percibieron una atencién buena (25.5%), lo que podria
deberse a diferencias en las expectativas de los usuarios o al contexto particular del
servicio brindado. En nuestro estudio, en cambio, los participantes que calificaron la
atencion como buena reportaron satisfaccion plena (50%), lo que podria estar
relacionado con un enfoque mas personalizado y adaptado a las necesidades

especificas de los adultos mayores.

Por otro lado, el trabajo de Aguila y Quispe® en pacientes atendidos en un
servicio de odontologia en El Faique, Piura, reportdé una relacion significativa entre
calidad de atencion y satisfaccion (p = 0.000). En dicho estudio, el 24.2% de los

pacientes que percibieron una atencion de alta calidad se mostraron satisfechos,
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mientras que el 58.3% de aquellos que percibieron una calidad media reportaron
estar poco satisfechos. Esto resalta como las percepciones de calidad media,
aungque no necesariamente negativas, no son suficientes para generar satisfaccion
plena en los pacientes. Los hallazgos de Aguila y Quispe®® también destacan que el
15% de los pacientes calificaron la calidad como baja, con un predominio de la
insatisfaccion (11.7%). Este comportamiento es consistente con los hallazgos en
nuestro estudio, donde la atencion calificada como mala también estuvo asociada a

insatisfaccion o indiferencia, aunque en menor proporcién (3.3%).

Las diferencias observadas entre los estudios pueden estar relacionadas con
las caracteristicas del entorno de atencion, las expectativas de los pacientes y la
calidad de los recursos disponibles. En nuestro caso, la mayor proporcién de
pacientes satisfechos podria deberse a un enfoque mas personalizado en la
atencion brindada en el Centro de Salud Toribia Castro Chirinos, donde se priorizan
aspectos como la empatia, la comunicacion efectiva y la reduccion de barreras de
acceso. Por otro lado, en el estudio de Aguila y Quispe?, la menor proporcién de
pacientes satisfechos con atencion de calidad alta (24.2%) podria estar influida por

diferencias en el tipo de servicio (odontologia) y el contexto local de El Faique.

El analisis de la satisfaccion de los pacientes revela que las dimensiones de
“Capacidad de Respuesta” y “Empatia” son las mas valoradas, con un 68.3% y un
61.7% de pacientes satisfechos, respectivamente. Esto pone en evidencia la
importancia de una atencion rapida y un trato humano en la percepcion positiva del
servicio. Sin embargo, aspectos como los “Elementos Tangibles” y la “Fiabilidad”
obtuvieron niveles de satisfaccion mas bajos, con un 28.3% y un 48.3%,
respectivamente, ademas de una proporcion considerable de pacientes que se
mostraron neutrales. Esto sugiere que las limitaciones en la infraestructura, los
recursos materiales y la confianza en la consistencia del servicio influyen de forma

importante en la experiencia del paciente.

Al comparar estos hallazgos con el estudio de Fabian-Sanchez et al. %,
llevado a cabo en una cadena de clinicas odontolégicas privadas, se observan
similitudes y diferencias significativas. En ambos estudios, las dimensiones
relacionadas con el trato humano son fundamentales, ya que en el caso de

Fabian-Sanchez et al.®8, el 96.7% de los pacientes manifestaron satisfaccion con la
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dimensidn humana, lo que coincide con la valoracion positiva de la empatia en
nuestro contexto. Sin embargo, las clinicas privadas destacaron ampliamente en las
dimensiones técnico-cientifica y de entorno, con niveles de satisfaccién superiores,
gracias a sus recursos avanzados y ambientes disefiados para optimizar la
experiencia del paciente. En cambio, en nuestro entorno, las limitaciones materiales
parecen representar un desafio importante que afecta directamente la percepcion de

calidad.

Estas diferencias pueden explicarse por el tipo de institucion y las
expectativas de los pacientes. En las clinicas privadas, la inversion en
infraestructura, tecnologia y ambientes confortables contribuye a generar
experiencias mas completas y satisfactorias. Sin embargo, en nuestro contexto,
aunque los recursos son mas limitados, el trato humano y la rapidez en la atencion
compensan en gran medida, mostrando que las interacciones cercanas vy

respetuosas siguen siendo el eje central para los pacientes.

En nuestro estudio, encontramos que las dimensiones mejor valoradas en la
calidad de atencion fueron Respeto al usuario, Accesibilidad y Seguridad, con un
51.7% de los encuestados calificandolas como Buena. Esto evidencia que, a pesar
de las limitaciones en recursos, los pacientes perciben un trato humano y accesible
como aspectos positivos en su experiencia de atencion. Por otro lado, Competencia
profesional y Oportunidad también obtuvieron valoraciones favorables, aunque
reflejan areas que requieren mejoras, especialmente en términos de rapidez y
eficiencia en la atencion. Sin embargo, ciertas dimensiones como Oportunidad y
Accesibilidad presentaron porcentajes preocupantes de calificaciones Malas (8.3% vy
21.7%, respectivamente), lo que pone de manifiesto desafios en la gestidon del

servicio, como tiempos de espera y facilidad para acceder al sistema de salud.

Al comparar nuestros hallazgos con el estudio de Fabian-Sanchez et al. %, se
observan diferencias importantes, especialmente en las dimensiones relacionadas
con los recursos y la infraestructura. El 96.7% de los usuarios calificaron los
Elementos tangibles como Altos, mientras que, en nuestra investigacion, estas
caracteristicas presentaron valoraciones mas moderadas. Esto puede atribuirse a
que el contexto de clinicas privadas, como en el estudio de Fabian-Sanchez?®, suele

contar con mayores recursos materiales y tecnoldgicos que los servicios publicos.
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Sin embargo, ambos estudios coinciden en destacar la importancia del componente
humano. En nuestro analisis, el respeto al usuario fue una de las dimensiones mejor
valoradas, mientras que en el de Fabian-Sanchez?®, la Empatia obtuvo resultados
igualmente altos (93.4%). Esto subraya que, independientemente de los recursos
disponibles, el trato humano y respetuoso sigue siendo un pilar fundamental en la

percepcion de la calidad de atencion por parte de los pacientes.

Nuestro estudio demostrd que existe una relacion directa y significativa entre
las dimensiones de la calidad de atencion odontoestomatologica y el nivel de
satisfaccion de los pacientes adultos mayores, con vinculos que van desde
moderados hasta altos en todas las dimensiones analizadas. Estos resultados
destacan la importancia de atender de manera integral cada aspecto de la calidad

del servicio para garantizar una experiencia positiva en los pacientes.

De forma similar, el trabajo de Capuriay'® refuerza esta idea al demostrar que
la satisfaccion de los usuarios esta estrechamente vinculada con todas las
dimensiones de la calidad de atencion, lo que resalta la necesidad de un enfoque
global en la prestacién de servicios de salud. Por su parte, los hallazgos de Aguila 'y
Quispe? también coinciden al sefalar que aspectos como la fiabilidad, la capacidad
de respuesta, la seguridad y la empatia son elementos clave que determinan como
los pacientes perciben la calidad de la atencion. Estos resultados reflejan que, mas
alla de los procedimientos técnicos, la atencion humana y la confianza son pilares
esenciales. Por su parte, Fabian-Sanchez et al.?®, observamos que las dimensiones
de empatia y fiabilidad obtuvieron las correlaciones mas altas con la satisfaccion
(0.425 y 0.390, respectivamente). Esto subraya que el componente humano y la
capacidad de generar confianza son factores prioritarios en el ambito de la atencion
odontolégica. Ademas, dimensiones como la seguridad y los elementos tangibles
también mostraron correlaciones positivas y significativas, aunque algo menores
(0.330 y 0.310, respectivamente), lo que pone de manifiesto la importancia de contar

con instalaciones adecuadas y procesos seguros.

En cuanto a la relacion entre las dimensiones de la satisfaccion de los
pacientes adultos mayores y el nivel de calidad de atencion odontoestomatolégica,
se observa que todas las dimensiones estan fuertemente relacionadas con la

calidad percibida. La fiabilidad (Rho=0.823) tiene el mayor impacto, destacando la
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importancia de un servicio consistente y confiable. La seguridad y la empatia
(Rho=0.783) también son cruciales, reflejando la necesidad de los pacientes de
sentirse protegidos y comprendidos. Aunque menos influyentes, la tangibilidad
(Rho=0.743) y la respuesta (Rho=0.715) confirman que los recursos fisicos, la
rapidez y la disposicion del personal también contribuyen a la percepcion positiva de
calidad. Lamentablemente no se encontré un estudio similar que mida este tipo de

relaciones, por lo cual no se pudo contrastar la informacién brindada.

Una de las principales limitaciones de este estudio fue la implementaciéon de
las encuestas, una herramienta fundamental para evaluar la calidad de la atencion y
medir la satisfaccion de los usuarios con los servicios recibidos. Dado que obtener
datos precisos y representativos era clave, fue necesario realizar visitas frecuentes
para asegurar que las encuestas se completaran. Sin embargo, la alta demanda de
pacientes y el compromiso del personal con brindar un servicio de calidad
dificultaron la participaciéon constante en el proceso de recoleccion de datos. Este
desafio no solo ralentizé el progreso del estudio, sino que también evidencié la
complejidad de equilibrar la necesidad de recopilar informacién valiosa con las
exigencias diarias de un entorno de atencién médica en pleno funcionamiento. Esto
resalta la importancia de buscar estrategias que permitan integrar la investigacion

sin interferir en la prestacion del servicio.
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CONCLUSIONES

Existe una relaciéon positiva muy fuerte (Rho=0,826, p<0,01) entre la calidad

de atencion y la satisfaccion del paciente adulto mayor

El nivel de calidad buena es el que predomina entre los pacientes adultos
mayores, destacandose tanto en el grupo de 60 a 69 afios como en el de 70

a 79 anos, con una ligera prevalencia entre las mujeres.

El nivel de satisfaccion "satisfecho" es predominante, con un 52% entre los
pacientes de 60 a 69 anos (32% mujeres) y un 48,6% entre los de 70 a 79

anos (31,4% mujeres), reflejando una percepcion positiva de los servicios.

La mayoria de los pacientes adultos mayores que acuden al servicio son
principalmente mujeres y personas de entre 70 y 79 afos, lo que refleja un

grupo objetivo clave en los servicios odontoestomatolégicos.

El 50% de los pacientes adultos mayores que recibieron una atencion de
calidad buena se encuentran satisfechos, mientras que la insatisfaccion es

minima (1,7%) entre quienes percibieron una calidad mala.

La percepcion de calidad buena predomina en las dimensiones de respeto al
usuario (51,7%) y seguridad (51,7%), aunque en accesibilidad un 21,7% la

considera mala, evidenciando areas donde aun hay barreras a superar.

La capacidad de respuesta (68,3%) y la empatia (61,7%) generan mayor
satisfaccion en los pacientes, mientras que los elementos tangibles tienen el

porcentaje mas alto de indiferencia (58,3%), sefialando un area de mejora.

La dimensién de oportunidad (Rho=0,821) es la que mas influye en la

satisfaccion del paciente, seguida de la competencia profesional
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(Rho=0,774), lo que evidencia la prioridad que los pacientes otorgan a la

eficiencia y al personal capacitado.

La fiabilidad (Rho=0,823) es la dimension con mayor impacto en la calidad
percibida, seguida de seguridad y empatia (Rho=0,783). Los aspectos
tangibles (Rho=0,743) y la capacidad de respuesta (Rho=0,715) también

influyen, aunque en menor medida.
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V. RECOMENDACIONES

Se recomienda que el Centro de Salud se enfoque en capacitar a su personal
para que ofrezca un trato mas humanitario y amable, desarrollando sus habilidades
blandas. Asimismo, los profesionales deben mantener una imagen impecable
mediante una vestimenta limpia y apropiada durante la atencién. Igualmente, los
consultorios deben estar siempre ordenados y limpios para transmitir una sensacion

de seguridad a los pacientes.

Se recomienda al Centro de Salud incorporar un correo de sugerencias para
recopilar las opiniones de los usuarios, lo que permitira identificar con precision las
deficiencias que causan su insatisfaccién. Esto facilitara la implementacién de
mejoras, contribuyendo al objetivo principal del centro de salud, que es alcanzar el

bienestar de la poblacion.

Se recomienda que los profesionales del servicio de odontologia, incluyendo
tanto al cirujano dentista como al personal de admision encargado de programar las
citas, asegurarse de asignar las citas dentro del horario de atencion estipulado,
respetando la hora, fecha y el orden de llegada de cada paciente. Esto garantizara
un trato justo para todos los usuarios y permitira una distribucion adecuada del

tiempo de atencion, facilitando asi una atencién mas personalizada.

Se recomienda que el Cirujano Dentista, reconozca la relevancia de su labor
en el bienestar de los pacientes, generando confianza a través de breves
conversaciones que demuestren interés en los problemas del paciente. Esto
fomentara que los usuarios recomienden el servicio a sus allegados. Ademas, es
esencial proporcionar al dentista los insumos necesarios y correspondientes para
ejecutar una amplia variedad de tratamientos, permitiendo a los pacientes evitar

gastos innecesarios en centros particulares.
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ANEXOS

ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

odontoestomatologica y el
nivel de satisfaccion del

paciente adulto mayor en el
Centro de Salud Toribia
Castro Chirinos, 2024?

Salud Toribia Castro Chirinos, 2024.

Formulacion del Problema Objetivos / Hipdtesis Técnicas e Instrumentos
(Existe relacion entre la Objetivo  general: Determinar la relacion entre la calidad de atencion | Técnicas:
calidad de atencion odontoestomatolégica y el nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor en el Centro de | Encuesta

Objetivos especificos:

Identificar el nivel de calidad de atencion odontoestomatoldgica del paciente adulto mayor
en el centro de salud Toribia Castro Chirinos, por edad y sexo.

Identificar el nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor en el centro de salud Toribia
Castro Chirinos, por edad y sexo.

Identificar la relaciéon de los pacientes adultos mayores que acuden al servicio de
odontoestomatologia, segun las caracteristicas demograficas.

Comparar la calidad de atencion odontoestomatologica de acuerdo al nivel de satisfaccion
del adulto mayor en el Centro de Salud Toribia Castro Chirinos, 2024.

Hipotesis

Si, existe relacion entre la calidad de atencion odontoestomatoldgica y el nivel de satisfaccion|
del paciente adulto mayor en el Centro de Salud Toribia Castro Chirinos, 2024.

Instrumentos: Cuestionario

Tipo / Diseiio de la
Investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Es_observacional, segiin la
medicién de la variable de

estudio _es  Prospectivo,
segun el numero de la

variable de estudio es
transversal de tipo

correlacional v segun el
numero _de variables de
interés es descriptivo.

Poblacion Muestra

Variable 1 Dimensiones

La poblacion de estudio estuvo |[Muestreo no probabilistico no aleatorio.

Calidad de atencion |Cuestionario Servqual

conformada por 60 usuarios que
acudieron al servicio de Odontologia

del Centro de Salud Toribia Castro
Chirinos.

Variable 2 Dimensiones
Satisfaccion del [Cuestionario de
paciente. satisfaccion con Ia

escala de Likert.
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ANEXO 02: OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del paciente

Vari Defin Defin Dimen Indica Técni Val Tipo Es
ables icion icion siones dores tem ca e | ores s de | cala de
conceptual operacional instrumento finales variables medicion
Va Es Se Equipo Encue Alt Cate Or
riable 1: un indicador medira s en buen sta/ 0:55-75 gorica dinal
Satisfaccio de calidad de | mediante el estado
n del atencion cuestionario pu
paciente prestada en de Elemen Instala ntos
los servicios | satisfaccion tos tangibles ciones -3 Cuesti
de salud. con la escala visualmente onario
Conocer el de Likert. atractivas
nivel de Me
satisfaccion Asiste dio: 35- 54
permitira ncia social
mejorar pu
falencias y ntos
reafirmar
fortalezas a
fin de Cumpl
desarrollar un enlo Baj
sistema de prometido 0:15-34
salud que
brinde la Fiabilid Interés pu
ate'nC|on de ad por resolver -7 ntos
calidad que problemas
los pacientes
demandan
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Realiz
an un servicio
de calidad

Orient
a al usuario

Capacidad de
respuestas

Calida

dy
mantenimiento

Proces
ode
informacion y
tramite

Segurid
ad

Calida
d de atencion

Calida
d de espera

Empati

Facilid
ad alas
instalaciones.

Satisfa
ccion del
servicio
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Operacionalizacién de la variable calidad de atencion

Varia Defini Defini Dimensi Indicad It Téc Val Tipos Esc
bles cion cion ones ores em nica e | oresfinales | de variables ala de
conceptual operacional instrumento medicién
Es el Sera El Alta Categ Ord
grado en que | medido instrumento | : 55-75 oOrica inal
Vari Oportun Atenci 6-
los servicios de | mediante el 6n rapida vy de calidad
able 2: idad oportuna. 10 pun
salud para las | cuestionario de atencién
Calidad de tos
personas y las | Servqual. es un
atencién
poblaciones instrumento Me
aumentan la elaborado dia: 35- 54
probabilidad elaborado
pun
de resultados por la
tos
de salud investigador
deseados. a principal Baj
del presente | a: 15-34
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trabajo; para
lo cual se
realizé una
validacion
del
instrumento
a través del
juicio de

expertos

tos

pun

lidad

Accesibi

Respue
sta a las quejas
/ reclamos

La
solucién es
apropiada

6-17

ad

Segurid

Respon
de a las
inquietudes
Cooperacién

8-20
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Respeto Trato al 1-
usuario 5
al usuario
Compet Atenci 1
on a las | 1-15
encia profesional | necesidades
individuales.
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ANEXO 03: INSTRUMENTO

I. Encuesta sobre calidad de atencion del servicio de Odontologia

Instrumento de Recoleccion de Datos

E ESTA

RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION ODONTOESTOMATOLOGICA Y EL
NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE ADULTO MAYOR EN EL CENTRO DE
SALUD TORIBIA CASTRO CHIRINOS, 2024.

Buenos dias/tardes

Estamos trabajando en un estudio que sirva para elaborar la tesis de Maestria para optar el grado
académico de Maestria en Gestion de los servicios de Salud, acerca de la relacion entre calidad de
atencion y nivel de satisfaccion en adultos mayores del servicio de Odontologia, CS. Toribia Castro,

Lambayeque 2024.

Le pedimos que conteste este cuestionario con la mayor sinceridad posible. No hay respuestas

correctas ni incorrectas.

Instrucciones: Se solicita que marque con un aspa “X” sobre las afirmaciones que se le plantea de

acuerdo a la escala que aparece en el encabezado.

Casi Pocas Casi
Siempre Nunca
siempre veces nunca
5 4 3 2 1
Ne° ITEMS 514|132 1

Respeto al usuario

1 | El servicio de Odontologia del centro de salud se preocupa por solucionar mis
problemas de salud bucal.

2 | La actividad diaria del servicio esta encaminada a satisfacer mis necesidades
de salud bucal.

3 | El/La odontdlogo(a) del servicio logra solucionar mis problemas de salud
bucal.
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4 | Es importante la calidad de atencion para satisfacer las necesidades
odontoldgicas de los usuarios.

5 | El servicio de Odontologia del Centro de salud me ha proporcionado una
solucion completa ¢ integral a mis problemas de salud bucal.

Oportunidad

6 | Cuando he presentado problemas en la cavidad bucal, el odontélogo me ha
ofrecido de atencion de forma rapida y oportuna.

7 | El odontélogo brinda a sus usuarios informacion clara y precisa sobre los
tratamientos que se realizara en el servicio.

8 | El servicio de odontologia se contacta conmigo directamente para ofrecerme
informacion.

9 | El profesional que me atiende, tiene informacion completa y actualizada sobre
el procedimiento que se realizara.

10 | Segiin mi experiencia, el profesional que me atiende, utiliza mi informacién
individual y confidencial.

Competencia profesional

11 | Una vez que fue atendido, el servicio de odontologia mantiene comunicacién
conmigo, interesaindose por mi estado de salud bucal.

12 | Cuando requiero atencion del servicio de odontologia, he percibido que el
profesional trabaja de forma coordinada para brindarme atencion de calidad.

13 | El odontdlogo del servicio esta a mi disposicion, comprometido en brindarme
la calidad de atencion que requiero.

14 | El odontélogo del servicio, que me ha atendido, lo recomendaria para que
atienda a un familiar o amigo.

15 | Me siento muy conforme con la atencion brindada de los odontdlogos que me
han atendido.

Accesibilidad

16 | En el centro de salud he encontrado sefializacion para poder dirigirme al
servicio de odontologia.

17 | En el centro de salud, existen disposiciones adecuadas para atender mis
reclamos, sugerencias, si asi lo deseo.

Seguridad

18 | De acuerdo a mi experiencia, existe preocupacion por resolver mis quejas y
reclamos que he planteado como usuario.

19 | Puedo sefialar que, en el servicio del centro de salud, he sido informado
claramente sobre mis deberes v derechos como usuario.

20 | Puedo afirmar, que la calidad de atencién entregada por el servicio

odontoldgico del centro de salud satisface mis necesidades de salud bucal.

Fuente: El cuestionario SERVQHOS fue elaborado por la investigadora principal del presente trabajo.

Nunca De 23 a 48 Punios.
) De 49 a 70 punios.
Casi nunca De 71 a 82 punios
De 93 a 118 puntos
Pocas veces De 117 a 130 puntas

Casi Siempre

Siempre

Categorizacion de la variable calidad de atencién

Mala calidad

Regular calidad De 28 a 50 Puntos.
Buena calidad

De 61 a B4 puntos.
De 95 a 130 puntos
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11. Encuesta sobre satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios del servicio de Odontologia.

DATOS GENERALES
e Tipo de Usuario: ( ) Continuo ( ) Nuevo
Senale su satisfaccidn con los elementos del servicio del centro de salud que se describen a
continuacion:
Completam Ni
ente Satisfec . . Insatis Completament
ho s_atlsft_-,\cho INi fecho e insatisfecho
. insatisfecho
Satisfecho
5 4 3 2 1
N° ITEMS 5 (43 |2 |1
Tangibilidad
1 | Como se siente en relacion a las sefializaciones a los usuarios al servicio de odontologia
del centro de salud estoy:
2 | Con comodidades en la sala de espera del servicio e incluso entretenimiento (TV,
musica, etc.), estoy:
3 | Con la comodidad y cantidad de asientos en la sala de espera, estoy:
Fiabilidad
4 | Con la Limpieza y mantenimiento de los instrumentos odontoldgicos, estoy:
5 | Con el nimero y ubicacidn de los bafios para el usuario, estoy:
6 | Con la limpieza y mantenimiento de los bafios para usuarios, estoy:
Capacidad de respuestas
7 | Con la calidad de mantenimiento de las instalaciones del servicio me permiten una
atencion confiable y segura para los usuarios, estoy:
8 | Con el proceso de la informacion y procedimiento para asignacion de horas de citas
médicas de atencion, estoy:
Seguridad
9 | Con la calidad de espera para recibir efectivamente la atencion, estoy:
10 | Con la calidad de atencion de los odontdlogos, auxiliares y personal administrativo del
servicio de odontologia del centro de salud, estoy:
11 | Con el servicio de odontologia ofrecido por el del centro de salud para ayudarme a
resolver mis problemas dentales, estoy:
Empatia
13 | Con las facilidades que otorga el servicio para que me brinde asistencia odontologica, si
asi lo requiero, estoy:
14 | Con la satisfaccion global del servicio de odontologia del centro de salud, estoy:

Fuente: El cuestionario SERVQHOS fue elaborado por la invemg%gq{gégﬂﬁiwg flel prssenie rabiot da atancion:

1. Completamente insatisfecho Do 15 & 77 Pumios Insatisfecho de 15 a 34 puntos
2. Insatisfecho Dw 28 & 39 purilce S . _
3. Ni satisfecho ni insatisfecho Dw 40 & 51 purios Mi satisfecha' ni insatisfecho  de 34 a 54 puntos

Dw 52 a B3 purics

Do 64 a 75 purios ) Satisfecho de 55 a 75 puntos
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4. Satisfecho
5. Completamente satisfecho

ANEXO 04: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Escuela de
u q q Posgrado
| N .

CERTIFICADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

INFORMACION GENERAL

1.1. Nombres y apellidos del validador:  w7ua “aliene /f foralivegyro Chaache

1.2. Cargo e institucién donde labora: Bocntz , VoV, USs; UiPRG, USHP VAP, clocen e
) en Post Geans pe A "USAT, uss y Uev.

1.3. Autor (a) del instrumento: Ruiz Jaramillo Susy Katherine.

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con una cruz dentro del recuadro

(X), segln la calificacion que asigne a cada uno de los indicadores.

4. Deficiente (si menos del 30% de los items cumplen con el indicador)
5. Regular (si entre el 31% y 70% de los items cumplen con el indicador)

6. Buena (si mas del 70% de los items cumplen con el indicador)

ASPECTOS DE VALIDACION DEL 1| 2| 3 | OBSERVACIONES
INSTRUMENTO SUGERENCIAS
CRITERIOS INDICADORES D|R|B
PERTINENCIA | El instrumento posibilita recoger
lo previsto en los objetivos de x
investigacion.

COHERENCIA | Las acciones planificadas y los
indicadores  de  evaluacion

responden a lo que s¢ debe medir >(
en la variable. sus dimensiones e
indicadores.
CONGRUENCIA | Las dimensiones ¢ indicadores
son congruentes entre si y con los X

conceptos que sc miden,




SUFICIENCIA

Los items son suficientes en
cantidad para medir la variable,
sus dimensiones e indicadores.

OBJETIVIDAD

La aplicacion de los instrumentos
se realizo de manera objetiva y
teniendo ¢n consideracion las
variables de estudio.

CONSISTENCIA

la elaboracion de los
instrumentos se ha formulado en
concordancia a los fundamentos
cpistemologicos  (tedricos v
metodologicos) de la variable a
modificar.

ORGANIZACION

La  elaboracion de los
instrumentos ha sido elaborada
sccuencialmente y distribuidas
de acuerdo con dimensiones e
indicadores de cada variable, de
forma logica.

CLARIDAD

El cuestionario de preguntas ha
sido redactado cn un lenguaje
cientificamente asequible para
los sujetos a evaluar.
(metodologias aplicadas,
lenguaje claro y preciso)

FORMATO

Cada una de las partes del
informe que se evalia cstin
escritos respetando  aspectos
técnicos exigidos para su mejor
comprension (tamafio de letra,
cspaciado, interlineado, nitidez,
coherencia).

ESTRUCTURA

El desarrollo del informe cuenta
con los fundamentos,
diagndstico, objetivos,
planeacion cstratégica v
evaluacion de los indicadores de
desarrollo.

CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas

a cada indicador)

Total
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Intervalos Resultados
0.00 - 0.49 Validez nula
0.50 - 0.59 Validez muy baja
0.60 — 0.69 Validez baja
0.70 - 0.79 Validez aceptable
0.80-0.89 Validez buena
0.90 —1.00 Validez muy buena

Coeficiente de validez: {.00

CALIFICACION GLOBAL
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba sobre el

espacio el resultado.

m
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NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ EXPERTO
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Con la comodidad y cantidad de
asientos en la sala de espera,
estoy:

AN D(

SUGERENCIAS:

)

3
‘ salud para ayudarme a resolver
| mis problemas dentales, estoy:
Con las facilidades que otorga | A (X) D( )
| el servicio para que me brinde
. asistencia odontologica, si asi SUGERENCIAS:
Empatia | 13 lo requiero, estoy:
Con la satisfaccién global del | A(X)  D( )
servicio de odontologia del
- centro de salud, estoy: SUGERENCIAS:
- PROMEDIO OBTENIDO: A= D-
COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES:

P

LiC, E3T A
MG, nult.!v“mwm“
COESPE 262

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ EXPERTO

DNI N°
N° DE COLEGIATURA
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Escuela de
Posgrado

|

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

1. NOMBRE DEL JUEZ s Aeheo Honrencoro (AtacHo
| PROFESION vl EN esfroishca
ESPECIALIDAD LN vESHGADOR
5. | .GRADO ACADEMICO _Docfoean O
* [ EXPERIENCIA o
PROFESIONAL (ANOS) 20 ARG©s
CARGO Docenre  TIEMPO [poecn

TITULO DE LA INVESTIGACION: “RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION
ODONTOESTOMATOLOGICA Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ADULTO MAYOR EN EL CENTRO DE SALUD TORIBIA CASTRO CHIRINOS, 2024".

3. DATOS DEL AUTOR (ES)

3.1 | NOMBRES Y APELLIDOS

Susy Katherine Ruiz Jaramillo

3.2 | PROGRAMA DE POSGRADO

Maestria en Gerencia de Servicios de Salud.

4. INSTRUMENTO EVALUADO

|
|
t

1. Cuestionario ( X )

5. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Determinar la relacion entre la calidad de atencion
odontocstomatoldgica y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto mayor en el Centro de Salud Toribia
Castro Chirinos, 2024.

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que
Ud. los evaltie marcando con un aspa (X) en “A” si estd de ACUERDO o en “D” si esld en
DESACUERDO. si estd en desacucrdo por favor especifique sus sugerencias

Variable Calidad de Atencién

Dimensidn item Detalle del item Indicadores
El servicio de Odontologia del A GG D( )
centro de salud se preocupa
por solucionar mis problemas SUGERENCIAS:

1 de salud bucal.
|
Respeto al
usuario La actividad diaria del servicio

%]

bucal.

esta encaminada a satisfacer
mis necesidades de salud

A$)<) Bl )

SUGERENCIAS:
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Oportunidad

y confidencial.

El/La odontélogo(a) del servicio A} D )
logra solucionar mis problemas

3 de salud bucal. SUGERENCIAS:
Es importante la calidad de Afe) D({ )
atencion para satisfacer las
necesidades odontologicas de SUGERENCIAS:

4 los usuarios.
El servicio de Odontologia del Ast.] D( )
Centro de salud me ha
proporcionado una solucién SUGERENCIAS:

5 completa e integral a mis
problemas de salud bucal.
Cuando he presentado A () D{ )
problemas en la cavidad bucal,
el odontdlogo me ha ofrecidode | SUGERENCIAS:

6 atencion de forma rapida y
oportuna.
El odontélogo brinda a sus A (/@ D( )
usuarios informacion clara y
precisa sobre los tratamientos SUGERENCIAS:

7 que se realizara en el servicio.
El servicio de odontologia se AQ D( )
contacta conmigo directamente

" para ofrecerme informacion. SUGERENCIAS:
El profesional que me atiende, | A () D( )
tiene informacién completa y
actualizada sobre el SUGERENCIAS:

9 procedimiento que se realizara.

i Segin mi experiencia, el Al D( )

profesional que me atiende,
utiliza mi informacion individual SUGERENCIAS:

Una vez que fue atendido, el
servicio de odontologia
mantiene comunicacion

g A G i B

SUGERENCIAS:




Escuela de
u Posgrado
| i .

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

1. NOMBRE DEL JUEZ %
PROFESION Do el
ESPECIALIDAD 1A ;

,. [ GRADO ACADEMICO Mg er

* | EXPERIENCIA o,
PROFESIONAL (ANOS) O QP - 7o BN
CARGO WireYore, i il Jad)

TITULO DE LA INVESTIGACION: “RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION
ODONTOESTOMATOLOGICA Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ADULTO MAYOR EN EL CENTRO DE SALUD TORIBIA CASTRO CHIRINOS, 2024".

| 3. DATOS DEL AUTOR (ES)

3.1 | NOMBRES Y APELLIDOS Susy Katherine Ruiz Jaramillo

3.2 | PROGRAMA DE POSGRADO Maestria en Gerencia de Servicios de Salud.

1. Cuestionario { X )

éD 4. INSTRUMENTO EVALUADO

=

u

-] s Determinar la relacion entre la calidad de atencion
= odontoestomatoldgica v ¢l nivel de satistaccion del
E é SOBJETIVO DEL INSTRUMENTO paciente adulto mayor en ¢l Centro de Salud Toribia
‘§ Castro Chirinos, 2024,

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que
Ud. los evaliie marcando con un aspa (X) en “A” si estd de ACUERDO o en “D” si estd en
DESACUERDOQ, si estd en desacuerdo por favor especifique sus sugerencias

Variable Calidad de Atencion
Dimensién ftem Detalle del item Indicadores

El servicio de Odontologia del AA D( )
centro de salud se preocupa
por solucionar mis problemas SUGERENCIAS:
1 de salud bucal.
|
Respeto al ! e ! e .
usuario La actividad diaria del servicio A SC) D( )

| estd encaminada a satisfacer
mis necesidades de salud SUGERENCIAS:
bucal.

(3]




Oportunidad

y confidencial.

El/La odontélogo(a) del servicio A} D
logra solucionar mis problemas
3 de salud bucal. SUGERENCIAS:
Es importante la calidad de Afe) D{
| atencion para satisfacer las
| necesidades odontologicas de | SUGERENCIAS:
4 | los usuarios.
El servicio de Odontologia del Ast.] D(
Centro de salud me ha
proporcionado una solucién SUGERENCIAS:
5 completa e integral a mis
problemas de salud bucal.
Cuando he presentado A () D{
problemas en la cavidad bucal,
el odontdlogo me ha ofrecidode | SUGERENCIAS:
6 atencion de forma rapida y
oportuna.
El odontélogo brinda a sus A (/@ D{(
usuarios informacion clara y
precisa sobre los tratamientos SUGERENCIAS:
7 que se realizara en el servicio.
| El servicio de odoniologia se AQ D(
| contacta conmigo directamente
3 para ofrecerme informacion. SUGERENCIAS:
| El profesional que me atiende, A 9@} D{(
| tiene informacion completa y
actualizada sobre el SUGERENCIAS:
9 procedimiento que se realizara.
i Segin mi experiencia, el Agl) D(
profesional que me atiende, '
utiliza mi informacion individual SUGERENCIAS:

Una vez que fue atendido, el
servicio de odontologia

mantiene comunicacion

g A G i B

SUGERENCIAS:
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; conmigo, interesandose por mi

Competencia estado de salud bucal.
profesional ‘

Cuando requierc atencion del At D( )
servicio de odo_ntolog_ia,_ he_

Puedo afirmar, que la calidad | A (L) D( )
de atencién entregada por el
servicio odontologico del centro SUGERENCIAS:
20 de salud satisface mis
necesidades de salud bucal.

PROMEDIO OBTENIDO: A= B

COMENTARIOS GENERALES:

OBSERVACIONES: ' - [

)
NMerlin Yoo éﬂofﬁf Topran
NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ EXPERTO
DNIN® M B B90Y L
N° DE COLEGIATURA 4455
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LA VARIABLE NIVEL DE SATISFACCION

1. NOMBRE DEL JUEZ | Y ; ]
PROFESION Skt powfela
ESPECIALIDAD -ﬁp. ; =
, | GRADO ACADEMICO ] Jlagradti~
* | EXPERIENCIA - EU —
PROFESIONAL (ANOS) . ans R
CARGO drede di  Jmdh ddmlol

TITULO DE LA INVESTIGACION: “RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION
ODONTOESTOMATOLOGICA Y EL MIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ADULTO MAYOR EN EL CENTRO DE SALUD TORIBIA CASTRO CHIRINOS, 2024".

3. DATOS DEL AUTOR (ES)
3.1 | NOMBRES Y APELLIDOS Susy Katherine Ruiz Jaramillo
3.2 | PROGRAMA DE POSGRADO | Maestria cn Gerencia de Servicios de Salud.

4. INSTRUMENTO EVALUADO 1. Cuestionario (X )

| Determinar la relacion entre la calidad de atencion

odontoestomatologica y el nivel de satisfaccion del
| paciente adulto mayor cn ¢l Centro de Salud Toribia
| Castro Chirinos, 2024.

5. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que
1Jd. los evaliie marcando con un aspa (X) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si esta en
DESACUERDO, si estd en desacuerdo por favor especifique sus sugerencias

Variable Nivel de Satisfaccion

Dimensid item | Detalle del item Indicadores
Como se siente en relacion a A (X) D( )
las senalizaciones a los
usuarios al servicio de SUGERENCIAS:
odontologia del centro de salud
estoy:

Tangibilidad

Con comodidades en la sala de A 9() D( )
espera del servicio e incluso
| entretenimiento (TV, musica, SUGERENCIAS:
etc.), estoy:




Con la comodidad y cantidad de A (X) D{ )
asientos en la sala de espera,
A estoy: SUGERENCIAS:
Con la Limpieza y Ae) Do)
mantenimiento de los -
instrumentos  odontologicos, SUGERENCIAS:
i estoy:
Con el nimero y ubicacién de | A (<) D( )
los bafios para el usuario,
T estoy: SUGERENCIAS:
Fiabilidad | 5 e e s e
|
B Con la limpieza y | A(9) D( )
mantenimiento de los bafios
; para usuarios, estoy: SUGERENCIAS:
| Con la calidad de | A(\ D( )
mantenimiento de las
instalaciones del servicio me SUGERENCIAS:
7 permiten una atencién confiable
y segura para los usuarios,
estoy:
% Con el proceso de la Abs) D¢ o)
c:;;acl::::ia:e informacion y procedimiento
P para asignacion de horas de SUGERENCIAS:
8 citas meédicas de atencion,
estoy:
| Con la calidad de espera para | A (X)) D( )
| recibir efectivamente la
§ | atencion, estoy: SUGERENCIAS:
Con la calidad de atencion de Al) Di( )
Seguridad los odontélogos, auxiliares y
personal administrativo  del SUGERENCIAS:
10 servicio de odontologia del
centro de salud, estoy:
Con el servicio de odontologia | A P"’]‘. D( )
ofrecido por el del centro de
" SUGERENCIAS:
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salud para ayudarme a resolver
mis problemas dentales, estoy:

Con las facilidades que otorga A(d D )
el servicio para que me brinde
; asistencia odontolégica, si asi SUGERENCIAS:
Empatia 13 lo requiero, estoy:
Con la satisfaccion global del A}o) D( )
servicio de odontologia del
” centro de salud, estoy: SUGERENCIAS:
~ PROMEDIO OBTENIDO: A=% D=

COMENTARIOS GENERALES: T ﬁ;m-@- odusc doSs

OBSERVACIONES:

SMNarlin X;_’rmma i"ﬂo"}(} ’éfﬁncu

NOMBRES Y APELLIDOS DSL ] glﬁz EXPERTO
18646 Y
N° DE COLEGIATURA Y1

DNI N°

By
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CARTA DE AUTORIZACION DE LA ENTIDAD PUBLICA

Lapppyead®

Ciudad, 10 de junio del 2024
Quien suscribe:
Dr. Julio Enrique Patazca Ulfe
Gerente del Centro de Salud Toribia Castro Chirinos.

AUTORIZA: Permiso para recojo de
informacién en ejecucion de proyecto de

investigacién

Por el presente, el (la) que suscribe, Dr. Julio Enrique Patazca Ulfe. Gerente del
Centro de Salud Toribia Castro Chirinos, identificado con DNI N° 16690429, AUTORIZO
a la estudiante: Ruiz Jaramillo Susy Katherine, de la Maestria en Gerencia de Servicios
de Salud y autora de la investigacion denominada “RELACION ENTRE CALIDAD DE
ATENCION ODONTOESTOMATOLOGICA Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
PACIENTE ADULTO MAYOR EN EL CENTRO DE SALUD TORIBIA CASTRO
CHIRINOS, 2024”. al uso de dicha informacién Unica y exclusivamente para contribuir
a la elaboracién de investigacién con fines académicos, se solicita, garantice la absoluta
confidencialidad de la informacién recabada.

-IJI. Juno £nngue ratazea uite

DNI N° 16690429
Gerente del Centro de Salud Toribia Castro Chirinos

Atentamente
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
CARTA DE PRESENTACION

Seiior(a)(ita):

- Mg. Marilin Ximena Castro Tapia

- Dr. Mg. Luis Arturo Montenegro Camacho
- Mg. Jhon Frank Alfredo Jiménez Villalta
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS COMO JUEZ EXPERTO

Reciba un cordial saludo, es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestra
consideracion, asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la
Maestria en Gerencia de Servicios de Salud, en la escuela de Posgrado de la
Universidad Sefior de Sipan, requiero validar los instrumentos, con la finalidad de
recoger la informacién necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion. El titulo
de la investigacion es ‘RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION
ODONTOESTOMATOLOGICA Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE ADULTO
MAYOR EN EL CENTRO DE SALUD TORIBIA CASTRO CHIRINOS, 2024”. Y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de profesionales especializados para poder
aplicar los instrumentos, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas relacionados al estudio. El expediente de validacion, que le
hacemos llegar contiene: Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mi respeto y consideracion, agradecerle por la atencion que dispense a

la presente.

Atentamente.

N
M lﬂEE VICA
mvnuomlon
e

Ruiz Jaramlllo Susy Katherine

W ew
]hnnl-‘ Jimerez Villaita DNI N° 70335446

RUJAND DENTISTA
C.OP. 469494
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O

Escuela de
Posgrado

B

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LA VARIABLE NIVEL DE SATISFACCION

1. NOMBRE DEL JUEZ

JHON FRANK JIMENEZ VILLALTA

PROFESION CIRUJANO DENTISTA
ESPECIALIDAD -
, | GRADO ACADEMICO MAGISTER
* | EXPERIENCIA 5
PROFESIONAL (ANOS) GHARDS
CARGO .

TITULO DE LA INVESTIGACION: “RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION
ODONTOESTOMATOLOGICA Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ADULTO MAYOR EN EL CENTRO DE SALUD TORIBIA CASTRO CHIRINOS, 2024”.

3. DATOS DEL AUTOR (ES)

3.1 | NOMBRES Y APELLIDOS

Susy Katherine Ruiz Jaramillo

3.2 | PROGRAMA DE POSGRADO

Maestria en Gerencia de Servicios de Salud.

4. INSTRUMENTO EVALUADO

1. Cuestionario ( X )

5. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Determinar la relacion entre la calidad de atencion
odontoestomatoldgica y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto mayor en el Centro de Salud Toribia
Castro Chirinos, 2024.

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que
Ud. los evaltie marcando con un aspa (X) en “A” si estd de ACUERDO o en “D” si esta en
DESACUERDO, si esté en desacuerdo por favor especifique sus sugerencias

Variable Nivel de Satisfaccién

Dimensién item Detalle del item Indicadores

Tangibilidad

Como se siente en relacién a
las sefalizaciones a los
usuarios al servicio de
odontologia del centro de salud
estoy:

A(X) D( )

SUGERENCIAS:

Con comodidades en la sala de
espera del servicio e incluso
entretenimiento (TV, musica,
etc.), estoy:

A(X) D( )

SUGERENCIAS:
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Con la comodidad y cantidad de

I I S R R VTt ] P el e

[A8  DC )

Con las facilidades que otorga
el servicio para que me brinde
asistencia odontolégica, si asi
Empatia 13 lo requiero, estoy:

A(X) D(C )

SUGERENCIAS:

Con la satisfaccion global del
servicio de odontologia del

A(X) D( )

o centro de salud, estoy: SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO: A= D=
COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES: |

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ EXPERTO

DNI N®
N° DE COLEGIATURA 46944

TIULY.
Con la calidad de espera para | A(X) D( )
recibir efectivamente la
i atencion, estoy: SUGERENCIAS:
Con la calidad de atencién de | A(X)  D( )
Seguridad los odontélogos, auxiliares y
personal administrativo del SUGERENCIAS:
19 servicio de odontologia del
centro de salud, estoy:
“Con el servicio de odontalogia | A(x) D( )
ofrecido por el del centro de
11 SUGERENCIAS:
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FORMATO N.°2

Escuela de
. B b

CERTIFICADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
INFORMACION GENERAL

1.1. Nombres y apellidos del validador: JHON FRANK JIMENEZ VILLALTA

1.2. Cargo e institucion donde labora: NINGUNO
1.3. Autor (a) del instrumento: Ruiz Jaramillo Susy Katherine.
ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con una cruz dentro del recuadro (X), seglin la

calificacion que asigne a cada uno de los indicadores.
1. Deficiente (si menos del 30% de los items cumplen con el indicador)
2. Regular (si entre el 31% y 70% de los items cumplen con el indicador)

3. Buena (si mas del 70% de los items cumplen con el indicador)
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ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CRITERIOS

INDICADORES

OBSERVACIONES

SUGERENCIAS

PERTINENCIA

El instrumento posibilita recoger lo
previsto en los objetivos de
investigacion.

COHERENCIA

Las acciones planificadas y los
indicadores de evaluacion responden a
lo que se debe medir en la variable, sus
dimensiones ¢ indicadores.

CONGRUENCIA

Las dimensiones e indicadores son
congruentes entre si y con los
conceptos que se miden.

SUFICIENCIA

Los items son suficientes en cantidad
para medir la variable, sus dimensiones
e indicadores.

OBJETIVIDAD

La aplicacion de los instrumentos se
realizd de manera objetiva y teniendo
en consideracion las variables de
estudio.

CONSISTENCIA

La elaboracion de los instrumentos se
ha formulado en concordancia a los
fundamentos epistemoldgicos (teodricos
y metodoldgicos) de la variable a
modificar.

ORGANIZACION

La elaboracion de los instrumentos ha
sido elaborada secuencialmente y
distribuidas de acuerdo con
dimensiones e indicadores de cada
variable, de forma logica.

CLARIDAD

El cuestionario de preguntas ha sido
redactado en un lenguaje
cientificamente asequible para los
sujetos a evaluar. (metodologias
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aplicadas, lenguaje claro y preciso)

FORMATO

Cada una de las partes del informe que
se evalla estan escritos respetando
aspectos técnicos exigidos para su
mejor comprension (tamafio de letra,
espaciado, interlineado, nitidez,
coherencia).

ESTRUCTURA

El desarrollo del informe cuenta con los
fundamentos, diagndstico, objetivos,
planeacion estratégica y evaluacion de
los indicadores de desarrollo.

CONTEO TOTAL

(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada

Validez muy buena

Coeficiente de validez:

indicador)
Total

Intervalos Resultados

0.00-0.49 Validez nula

0.50 - 0.59 Validez muy baja

0.60 — 0.69 Validez baja

0.70-0.79 Validez aceptable

0.80-0.89 Validez buena
0.90 - 1.00 Validez muy buena
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CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

/m fW

JhonF. {A Jimiez Viltalt
24 CIRUIAND DENTISTA
@ C.0P. 46044

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ EXPERTO

N° DE COLEGIATURA 46944
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Escuela de

LSS

CEETIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTEUMENTO QUE MIDE
LA VAFTABLE CALIDAD DE ATENCION

I. NOMEEE DEL JUEZ JHOM FRANE JIMENEZ VILLALTA
FEOFESION CIRUIAND DENTISTA
ESPECTALIDADL ]

3 GRADD ACADERICO MAGISTER

- | EXPERIENCIA 08 ANOS
PROFESIONAL (ANOS)
CARGD CIRLUIAND DENTISTA

TITULD DE LA INVESTIGACION: “RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION
ODONTOE STOMATOLOGICA ¥ EL MIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE

SDULTO MAYDR EHN EL CENTRO DE SALVD TORIBIA CASTRD CHIRING S, 2024~

4. DATOS DEL AUTOR (EZ)

3.1 | NOMEBEES ¥ APELLIDOS

Busy Kathering Buiz Jaramills

4.1 | PROGEAMA DE POSGEADO

Meesirin en Gerencia de Servicios de Salud.

4. INSTREUMENTO EVALUADG

I e sdiomario | %)

iy

COBJETIVO DEL INSTREUMENTO

Casire Chiminos, 2024

Metermminar la relacidn entre la calidad de atenciém
odonteesivmuiobigica v el nivel de satisfaccidn del
paciente adulto mayor en el Cendro de Salud Toribia

A condindEcien, se b presenlan los indicadores en forens de PrEgUIEds O pOCPaicslag pard gae
Ud. los evalie marcesdo con un ospa (X) en “A" i esth de ACUERDD o en “1¥ si esid en
DPESACLUERDO, =i exth en desacuerdn por fmeor |_-;.|5.|_-|_|ji|,|-_|.; UL SURETEC S

Variakls Calided de Atencidn

Dimsenzitn Trem Dietalle del item Indicadores
El serdicio de Cdamalogia del A{X ) [T |
canlm e Sahid S8 praocupa
por solucionar mis problemas SUGEREMCLAS
! de salud bucal.
Razspeto al
usuario La acsividad dians dsl sendcio A{X ) [y |

agld apcaminada & satisfacer
miz nmecesidades de  salud
[ [Hl=1 1

SUGEREMCLAS

87



Oportunidad

El/La odontdlogo(a) del servicio | A &) D{(
logra solucionar mis problemas
3 de salud bucal. SUGERENCIAS:
Es importante la calidad de Afe) D(
atencion para satisfacer las
| necesidades odontologicas de SUGERENCIAS:
4 los usuarios.
El servicio de Odontologia del Ast,] D
Centro de salud me ha
proporcionado una solucién SUGERENCIAS:
5 completa e integral a mis
problemas de salud bucal.
Cuando he presentado A fo) D(
praoblemas en la cavidad bucal,
el odontélogo me ha ofrecidode | SUGERENCIAS:
6 atencion de forma rapida y
oportuna.
El odontdlogo brinda a sus A(/@ D(
usuarios informacion clara y
precisa sobre los tratamientos SUGERENCIAS:
4 que se realizara en el servicio.
El servicio de odontologia se A()) D{
contacta conmigo directamente
’ para ofrecerme informacién. SUGERENCIAS:
El profesional que me atiende, A ) D
tiene informacién completa y
actualizada sobre el SUGERENCIAS:
9 procedimiento que se realizara.
Segin mi experiencia, el A D(
profesional que me atiende,
- utiliza mi informacién individual SUGERENCIAS:

y confidencial.

11

‘Una vez que fue atendido, el

servicio de odontologia
mantiene comunicacion

Ap@ D(

SUGERENCIAS:
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Puedo afirmar, que la calidad | A (X} D{(
| de atencién entregada por el
| servicio odontolégico del centro SUGERENCIAS:

)

necesidades de salud bucal.

‘ 20 de salud satisface mis

PROMEDIO OBTENIDO: A= D=
COMENTARIOS GENERALES:

OBSERVACIONES:

sz/{fﬂ’ v —

JhonF. ‘;;\ Jimiriez Villalts
S50 CIRUIAND DENTISTA
@ C.OP. 46944

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ EXPERTO

N° DE COLEGIATURA 46944
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Anexo N°5

CONFIABILIDAD DE CALIDAD DE ATENCION

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,919 20
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el
si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 65,0500 209,675 ,403 ,918
VAR00002 64,7500 206,903 574 ,915
VAR00003 65,0833 195,061 ,720 911
VAR00004 65,1667 201,836 ,562 ,915
VAR00005 65,1333 214,050 ,339 ,919
VAR00006 65,1833 203,610 493 917
VAR00007 64,9833 212,830 ,399 ,918
VAR00008 65,0167 212,661 ,384 ,918
VAR00009 65,0500 206,658 ,528 ,916
VAR00010 65,3833 199,054 ,618 914
VAR00011 65,1667 194,751 ,694 ,912
VAR00012 65,2333 193,504 , 710 ,911
VAR00013 65,4000 194,414 , 716 ,911
VAR00014 65,4333 202,521 567 ,915
VAR00015 65,1500 215,045 ,266 ,920
VAR00016 65,5667 194,792 , 728 ,911
VAR00017 64,9000 204,871 ,589 914
VAR00018 65,2167 192,444 ,705 911
VAR00019 65,2833 196,376 ,699 ,912
VAR00020 64,9333 203,521 ,667 913
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ANOVA

Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig
Inter sujetos 659,829 59 11,184
Intra sujetos Entre elementos 44,462 19 2,340 2,568 ,000
Residuo 1021,688 1121 ,911
Total 1066,150 1140 ,935
Total 1725,979 1199 1,440

En las tablas se observa que, el Cuestionario sobre calidad de atencion es valido y

confiable (el valor de consistencia alfa de cronbach es mayor a 0.80).
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VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE SATISFACCION

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de
elementos

915

13

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el
si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00001 37,8833 120,918 ,398 ,916
VAR00002 38,3667 110,372 ,673 ,907
VAR00003 38,2833 109,969 ,697 ,906
VAR00004 38,1500 107,282 ,685 ,907
VAR00005 37,9500 112,862 ,580 911
VAR00006 38,0000 112,915 ,618 ,909
VAR00007 38,2500 115,987 ,503 913
VAR00008 38,3667 110,134 ,683 ,906
VAR00009 38,2833 107,325 JT77 ,902
VAR00010 38,0333 112,507 ,673 ,907
VAR00011 38,2500 115,581 ,682 ,908
VAR00012 38,9000 100,329 ,854 ,898
VAR00013 38,0833 119,434 ,501 ,913
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ANOVA

Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig
Inter sujetos 592,185 59 10,037
Intra sujetos  Entre elementos 48,482 12 4,040 4,714 ,000
Residuo 606,749 708 ,857
Total 655,231 720 ,910
Total 1247,415 779 1,601

Media global = 3,1846

En las tablas se observa que, el Cuestionario sobre satisfaccion es valido y confiable (el

valor de consistencia alfa de cronbach es mayor a 0.80).

/ peanse

o e

. EBTADISTICA
M;. INVEITIOA(TI()N
or. SOUCACE
COEars 267

93



94



Anexo N°6
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que permita contribuir con los objetivos de la investigacion (PONER LOS NUEVOS
OBJETIVOS).
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Aprobacion de la Tesis (el asesor debe emitir su aprobacion a través de
Acta).

Universidad
Sefior de Sipan

L N

ACTA DE APROBACION DEL ASESOR

Yo CHAVARRY YSLA PATRICIA DEL ROCIO. quien suscribe como asesor
designado mediante Resolucion de Escuela de Posgrado N° 934-2024/EPG-USS, del
proyecto de investigacion titulado “RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION
ODONTOESTOMATOLOGICA Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE ADULTO
MAYOR EN EL CENTRO DE SALUD TORIBIA CASTRO CHIRINOS, 2024”, desarrollado
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