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RESUMEN

La investigacion presentd como finalidad establecer la relacion existente entre la
categorizacion de los consultorios dentales y la calidad de atencién en la ciudad de Huacho,
2021. Materiales y métodos: Es un estudio de tipo basica, presentando un enfoque de tipo
cuantitativo, prospectivo de corte transversal, descriptivo y disefio no experimental y se
evaluaron a 119 pacientes atendidos en 5 consultorios dentales de la ciudad de Huacho en el
2021; empled la técnica de la encuesta usando un cuestionario el cual presentd una serie de
preguntas que se disefiaron en una escala de Likert las cuales se orientaron en base a la
calidad de atencion; en el andlisis estadistico se utilizé la prueba estadistica de Chi cuadrado.
Resultados: En donde se encontraron que respecto a la calidad de atencion recibida segiin
categorizacion de Minsa , los pacientes que manifestaron calidad alta el 30.3% (36 pacientes)
se atendieron en consultorio con categorizacion y el 19.3% (23 pacientes) en uno sin
categorizacion; verificando una asociacion significativa entre las variables, Asi mismo se
evidencidé que el valor de Rho es de 0.177 indicando que las variables presentan una
correlacion positiva muy débil y el valor de p (0.040) es menor a 0.05 el cual menciona que
una relacion existente entre las variables. Conclusiones: hay una relacion significativamente
positiva muy débil entre la categorizacion de los consultorios dentales y la calidad de

atencion, en la ciudad de Huacho, 2021.

Palabras clave: Calidad de atencion de salud, Elementos, Capacidad de respuesta, Empatia,

Seguridad.



ABSTRACT

The purpose of the research was to establish the relationship between the categorization of
dental offices and the quality of care in the city of Huacho, 2021. Materials and methods: It
is a basic study, presenting a quantitative, prospective cutting approach cross-sectional,
descriptive and non-experimental design and 119 patients attended in 5 dental offices in the
city of Huacho in 2021 were evaluated; used the survey technique using a questionnaire
which presented a series of questions that were designed on a Likert scale which were
oriented based on the quality of care; In the statistical analysis, the statistical test of Chi
square was used. Results: Where it was found that regarding the quality of care received
according to the Minsa categorization, 30.3% (36 patients) of the patients who manifested
high quality were seen in an office with categorization and 19.3% (23 patients) in one
without categorization ; verifying a significant association between the variables, it was also
evidenced that the value of Rho is 0.177 indicating that the variables present a very weak
positive correlation and the value of p (0.040) is less than 0.05 which mentions that an
existing relationship between variables. Conclusions: there is a very weak, significantly
positive relationship between the categorization of dental offices and the quality of care, in

the city of Huacho, 2021.

Keywords: Quality of health care, Elements, Responsiveness, Empathy, Safety.



INTRODUCCION

Desde el momento en el que se origind la atencion en los servicios publicos hasta estos dias,
se ha incrementado la demanda del servicio basico de salud y casi siempre la poblacion exige
una mejor calidad de atencién en las distintas unidades de atencion en salud. La evaluacion
sobre la calidad de esa atencion, asi como el saber como funciona ha sido de gran interés
ultimamente. Es asi que los organismos e instituciones prestadoras de los servicios de salud
van a depender mucho de los pacientes quienes son los usuarios en dichos lugares, uno de
los tantos objetivos se trata de obtener un nivel aceptablemente mejorado del servicio de
salud sobre todo en odontologia, desde ahi es importante que se cumpla con todos lo
propuesto y superar las expectativas del paciente en cuanto a la calidad de atencion, el
objetivo de estudio es conocer la relacion que existe entre la categorizacion de los
consultorios dentales y la calidad de atencion en la ciudad de Huacho, 2021.

En la presente investigacion se explica todo el proceso, en el capitulo I se menciona el
problema principal y la finalidad del estudio, asi como la justificacion e importancia para
realizarlo. En el capitulo II se mencionaron los distintos antecedentes del estudio y las bases
tedricas necesarias para entender y formular las hipdtesis. En el capitulo III se describe la
metodologia del estudio, asi como el enfoque y tipo de estudio al cual pertenece, se menciona
a la poblacion que formo parte del estudio y a las variables, se describe al instrumento que
se empled para la recoleccion de informacion. En el capitulo IV se mencionan a los
resultados por medio de gréficos y tablas, en el capitulo V se desarrollan las conclusiones
mas importantes y la recomendacion final, finalmente se presenta la bibliografia consultada

y los anexos.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.- Planteamiento del Problema
En los ultimos afios la calidad ha ido evolucionando y se considera como un pilar muy
importante en las prestaciones basicas de los servicios de salud, esta se considera como uno
de los requisitos que se encuentran destinados a ofrecer la seguridad y disminuir los
diferentes riesgos que se puedan encontrar, se planted el hecho de contar como un sistema
de gestion sobre la calidad en cada una de la entidades prestadoras de servicio de salud y que
permitan una supervision ademds de ser reguladas de forma constante para obtener un
mejoramiento en la calidad.’
El ente maximo de la salud, Organizacion Mundial de la Salud (OMS), establece que cuando
hay una prestacion de servicios sanitarios esta deberia de cubrir todas las necesidades de los
pacientes a nivel grupal, poblacional, en todos los niveles de salud, también menciona que
es importante destinar los recursos a tiempo garantizando la seguridad y la calidad del
servicio, esto se podra evidenciar en la eficiencia, eficacia y costo.?
Desde el momento en el que se crearon los servicios de atencion de salud publicos, las
demandas han ido en gran aumento ya que la comunidad va creciendo y los ciudadanos
exigen un nivel superior de calidad en los servicios. La calidad se valora mucho en el area
de salud muchos autores han mostrado interés en ella y han desarrollado diversos trabajos
afines a la eficacia sobre esta en los diferentes centros de salud.’
Es importante que se logre conocer como el personal asistencial médico interactia ademas
de conocer cuanto tiempo le toma atender una consulta, la espera del mismo paciente, la
privacidad y todo aquello a lo que se encuentra expuesto.*
La calidad se podria decir en atencién que es como se estan brindando los servicios, esto
constituye una informaciéon muy importante ya que va a permitir que las deficiencias se

solucionen de una mejor manera y asi se puedan cubrir las demandas del 4rea de salud.”®.
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De modo que se considera a los centros como dependientes de las personas, este es el desafio
mas grande ya que el obtener un buen nivel de calidad es la meta en todas las areas sobre
todo en odontologia, es por ello que se debe de tratar de cumplir con las expectativas del
paciente y de esa manera aumentara la satisfaccion de este por la calidad de servicio
adquirido’.

Con respecto a América Latina, sobre todo en paises como Bolivia, Chile, Colombia,
Paraguay, Panamd, Argentina y Republica Dominicana, existe la misma problematica
respecto a la calidad de atencion, donde resaltan el déficit en la eficiencia, equidad,
infraestructura y limitacion al acceso al sistema de salud. Con deficiencias en los
componentes proceso, estructura y resultado en Latinoamérica, se recomiendan métodos de
analisis sobre calidad y desempefio de los servicios prestadores de salud ya abordados en
algunas publicaciones®. Aquellas naciones latinoamericanas tuvieron la visién de mejorar la
calidad de servicio a través de reformas con una atencion equitativa e igualitaria en sistema
privado y publico, y buscan mejorar los procesos y técnicas de los prestadores de servicios
de salud, tanto en su estructura, equipamiento, preparaciéon y recursos humanos, con la
finalidad de alcanzar una mejor accesibilidad en atencién y calidad en salud®’.

Enrelacion a Peru, el Ministerio de Salud, a través de su sistema de gestion de calidad (SGC),
tiene una especial consideracion para el acceso de una atencion de calidad como principio y
derecho bésico; determina y establece que todo el accionar de la atencién abarca la
preparacion técnico-cientifica, humanizada y material con lo cual se busca satisfacer las
expectativas del paciente. Adicionalmente, tiene en consideracion el brindar informacion de
manera sencilla y oportuna, con estudio de seguimiento y deja evidencias del trato buscando

la mejor calidad posible'.
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El consultorio odontologico se considera como una pequeia empresa que tiene mucha
rentabilidad, es importante que el cirujano dentista planifique y sea muy ordenado en su
ejercicio laboral, se tiene que ir cumpliendo con los requisitos que solicita el COP y todos
los permisos necesarios, en este trabajo de investigacion se mencionara todo ello y lo

importante que es saber aquello.

Debido de ahi el motivo por el cual presenta este proyecto de investigacion, intenta tener un
dato estadistico real en cuanto a la certificacion y documentacion legal, en como se encuentra

los consultorios en la ciudad de Huacho y cuantos se encuentran categorizadas.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

(Qué relacion existe entre la categorizacion de los consultorios dentales y la calidad de

atencion en la ciudad de Huacho, 2021?

1.2.2 Problemas Especificos

= ;Cudl es la relacion entre la categorizacion y los elementos tangibles en los
consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021?

= ;Cudl es larelacion entre la categorizacion y la fiabilidad en los consultorios dentales
en la ciudad de Huacho, 2021?

= ;Cudl es la relacion entre la categorizacion y la capacidad de respuesta en los

consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021?
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= ;Cudl es larelacion entre la categorizacion y la seguridad en los consultorios dentales
en la ciudad de Huacho, 2021?
= ;Cudl es la relacion entre la categorizacion y la empatia en los consultorios dentales

en la ciudad de Huacho, 2021?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Establecer la relacion existente entre la categorizacion de los consultorios dentales y la

calidad de atencion en la ciudad de Huacho, 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

= Determinar la relacién entre la categorizacion y los elementos tangibles en los
consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

= Determinar relacion entre la categorizacién y la fiabilidad en los consultorios
dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

= Determinar la relacion entre la categorizacion y la capacidad de respuesta en los
consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

= Determinar la relacion entre la categorizacion y la seguridad en los consultorios
dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

= Determinar la relacién entre la categorizacion y la empatia en los consultorios

dentales en la ciudad de Huacho, 2021.
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1.4. Justificacion

1.4.1 Teorica

El Ministerio de Salud, a través de su sistema de gestion de calidad (SGC), exige un gran
nivel de calidad para que se puedan optimizar las gestiones que se encuentran actualmente
disponible, si estos obtienen una aceptacion entonces la eficacia se podra contribuir
remediando una de la tantas necesidades y es por ello que los refuerzos realizados se centran
en valorar la “calidad de asistencia” desde la perspectiva del conocimiento del paciente,
conseguir al que se beneficie es facil sobre todo obteniendo los conocimientos y la actitud
de los mismos que seran beneficiados logrando satisfacer sus necesidades y superando las

expectativas de los mismos.

1.4.2 Metodologica

Este estudio debido a su tema de gran interés resulté motivador para los demas odontélogos
a conocer y realizar estrategias que aporten y mejoren a la atencion y manejo del paciente,
los resultados que se obtengan van a servir como un antecedente y las conclusiones
expuestas seran una contribucion para dar inicio a nuevas politicas sobre la calidad de

atencion.

1.4.3 Practica:

La investigacion busca reconocer las posibles deficiencias al momento de atender de

pacientes en los consultorios de la ciudad de Huacho segtn la categorizacion de los mismos.
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Asi mismo, se podria estar presentando una posible mejora para la atencion de los pacientes

y la importancia de la categorizacion, este trabajo fue importante para garantizar una mejora

en la situacion socio-competitiva de los consultorios de la ciudad de Huacho.

1.5. Limitacion de la investigacion

1.5.1 Temporal

El presente estudio se ejecutd en la ciudad de Huacho en los meses de julio — agosto del

2021.

1.5.2 Espacial

Este proyecto se disefio y desarrollo en la ciudad de Huacho

1.5.3 Recursos

Se pudo disponer de los recursos econdmicos adecuados y logisticos para elaborar y

desarrollar el proyecto.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Renteria (2020). Chiclayo. La investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de
calidad de atencidon a pacientes de un centro especializado en formacién odontoldgica
(CEFO), USAT, Chiclayo, periodo mayo-julio, 2019 y respecto a la metodologia, el estudio
es de tipo descriptivo y de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 260
pacientes que cumplieron con los siguientes criterios de seleccion: pacientes mayores de 18
afios, que por lo menos hayan recibido un tratamiento odontologico en el CEFO. Se
excluyeron a los pacientes que presentaron alguna discapacidad que les impida llenar el
cuestionario. Se aplicé el cuestionario adaptado, segtn la escala de Servqual, el mismo que
fue validado por juicio de expertos y sometido a una validacion cuantitativa. Dicho
cuestionario fue llenado en un tiempo no mayor a 10 minutos, se les explicé el proposito del
estudio a los participantes y firmaron un consentimiento informado aceptando su
participacion en la investigacion. Los datos obtenidos fueron almacenados en una base de
datos del programa Excel y luego analizados con una estadistica descriptiva, mediante
frecuencias y porcentajes. En los resultados se conocié que el 74% se encontraba muy
satisfecho, el 25% estaba solo satisfecho y solo el 1% manifest6 sentirse indiferente con la
atencion. Los varones presentaron mayor insatisfaccion que las mujeres, 71% y 3%
respectivamente, en conclusion los pacientes que acuden al CEFO estan satisfechos con la
atencion recibida'l.

Arias (2019). Tingo Maria. En su tesis tuvo como objetivo determinar la correlacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de las clinicas dentales de la ciudad de
Tingo Maria. El estudio fue transversal, y se evalud el nivel de satisfaccion de los clientes
mediante el cuestionario SERVQUAL adaptado, fueron 19 indicadores para antes y 19

indicadores para después del uso del servicio. Luego del analisis se concluyo6 que la calidad

18



de servicio y la satisfaccion de los clientes tiene una relacion directa y significativa,
calificada como baja baja (rs = 0.320). En cuanto a las expectativas versus las percepciones
se concluye que hay diferencia significativa positiva entre los promedios de la calidad de
servicio antes y después del uso del servicio odontolégico de las clinicas dentales de la
ciudad de Tingo Maria, obteniéndose como resultado un P valor menor a 0.05, a través de la
prueba de Wilcoxon (0.000 < 0.005). Las dimensiones elementos tangibles, empatia,
confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad mostraron diferencias para antes y después
del uso del servicio odontolégico, por ende, existe relacion!?.

Bazan (2019) Lima. Presentd como objetivo conocer la calidad de atencion en los pacientes
que acuden a una clinica docente, se evalud a 95 usuarios externos utilizando listas de cotejo
y la norma sobre bioseguridad del MINSA, fue un estudio basico o sustantivo, porque se
recogieron datos de la realidad, con un disefio no experimental porque las variables no fueron
manipuladas por el investigador y es transeccional dado que la informacion recibida por la
Unidad de Analisis fue en un solo momento y con un nivel exploratorio-descriptivo, en
virtud que se enmarca sobre un tema poco estudiado, donde los resultados contribuyen a
obtener una vision aproximada del objeto de estudio. Se tomo en cuenta los usuarios que
acudieron durante el mes de junio de 2018, la muestra fue de 95 usuarios externos. Los
instrumentos para la recoleccion de datos fueron listas de cotejo basadas en la norma de
infraestructura y equipamiento de los establecimientos del primer nivel de atencion y la
norma técnica de bioseguridad en odontologia, ambos del Ministerio de Salud del Peru. Se
utilizo la encuesta de SERVQHOS y se procedid con la creacion de una hoja de calculo en
el programa estadistico SPSS 23 version en espafiol y el programa del Microsoft Excel.en
los resultados se llegd a observar que 62.5% de los pacientes tuvo una percepcion regular,
el 25% tiene una buena percepcion y el 12.5% presenta un nivel muy malo. La clinica a la

evaluacion si cumplia con todos los requisitos necesarios de documentacion e infraestructura
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asi como los recursos humanos para la atencion del paciente, esto permitio llegar a la
conclusion que la calidad respecto a la atencion en dicho centro es regular'.

Mitma (2019) Lima. Busc6 determinar la calidad de atencién en una clinica odontologica
en la ciudad de Lima, para ello se evalué a 134 pacientes de 22 y 39 afios, se les dio el
cuestionario SERVQUAL, El estudio de investigaciéon fue observacional, descriptivo,
prospectivo y de corte transversal. El tamafio de muestra corresponde a 134 pacientes, en
edades comprendidas entre 22 y 39 afios. A quienes se les aplico el instrumento del
SERVQUAL, el mismo que sirve para evaluar la “calidad del servicio” brindado de parte de
las empresas, tanto para el recojo de la informacién se utilizd este cuestionario. Los
resultados demostraron que un gran porcentaje de los pacientes tienen una satisfaccion buena
en relacion a los servicios (59%), el 43% son varones y el 57% son mujeres. Se pudo conocer
también una pequefia relacion estadistica entre la calidad de atencion percibida y el grado de
instruccion ya que el 48% presentaba estudios superiores, el 77% de los pacientes
mencionaran que toman en cuanta todo lo explicado por el cirujano dentista y el 65%
presenta un inconformidad, estos valores permiten que el autor concluya mencionando que
los pacientes se encuentran satisfechos con los sucedido en las atenciones'*.

Diaz (2018) Lima. Tuvo como objetivo general, describir las principales caracteristicas de
la Gestion de Calidad y la competitividad, en las MYPES del sector servicio — rubro
consultorios odontologicos de la Provincia de Huaral, 2018. Se realizd un estudio
descriptivo, se evalu6 a 10 Mypes, aplicandoles un cuestionario de 21 preguntas. Se encontrd
que la mayoria de los empresarios son adultos con una edad promedio (80%) y el 20% de
ellos son adultos mayores, el 100% presenta estudios completos. En relacion al tiempo de
trabajo del trabajo el 100% tiene més de 01 afio y el 50% estan en puestos de trabajo de
forma permanente, el 70% tiene entre 01 y 05 personas trabajando para el mismo y su clinica

esta clasificada como MYPE, el 100% tiene sus documentos en proceso de gestion, solo el
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70% emplea de forma constante la publicidad y marketing, estos resultados permitieron
concluir que gran parte de las mediana y pequeflas empresas tienen estrategias de
competitividad para su gestiéon y mejorar la calidad de atencién a favor del paciente!®.
Manrique — Guzman (2018). Lima. Busco6 evaluar la calidad técnica de los tratamientos
realizados por los operadores y la calidad percibida por los pacientes del Servicio de
Operatoria Dental en una Clinica Dental Docente durante el afio 2014. En la metodologia
participaron 216 pacientes de manera voluntaria y aleatoria a quienes se les aplico una
encuesta para medir la calidad percibida del servicio. Posteriormente, se evaluaron los
tratamientos de operatoria que les fueron realizados para determinar la calidad técnica a
través de la comparacion con los protocolos de atencidon. En los resultados se encontrd que
en relacion con la calidad percibida, el 74,8% de los participantes percibe la calidad de
atencion como “Regular”, seguido de un 15,3% de pacientes que la perciben como “Malo”
y un solo un 5% como “Muy malo”. S6lo un 4,3% la percibe como “Bueno” y un 0,6% la
percibe como “Muy bueno”. En relacion con la calidad técnica, se cumple en el 99% de los
tratamientos evaluados, ya que se encuentran adheridos a los protocolos de atencion
clinica. Conclusiones: La calidad percibida por el paciente es en su mayoria negativa o
neutral, sin embargo, los resultados de la calidad técnica de los tratamientos describen que
éstos se encuentran altamente adheridos a los protocolos de atencion'®.

Portugal (2018) Cusco. El objetivo fue conocer la satisfaccion de los pacientes en cuanto
a la atencion en el hospital I Quillabamba. Se incurri6 en una investigacion no experimental,
a través de un trabajo descriptivo correlacional, siendo la herramienta aplicada para ambas
variables una encuesta a 60 usuarios y 40 trabajadores del hospital I Quillabamba, se aplicd
una encuesta a un total de 100 personas, 40 pacientes y 60 trabajadores. El 57% de los
trabajadores mencionaron que la acreditacion tiene buen nivel, el 43% mencionaron que

tiene un nivel regular, los pacientes indicaron que la acreditacion tiene un buen nivel (57%),
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un nivel regular (42%) y un nivel pésimo (1%). En cuanto a la satisfaccion el 2% esta
insatisfecho, 44% medianamente satisfecho y el 18% si lograron alcanzar una satisfaccion
muy grande se pudo concluir que si hay una relacién muy estrecha entre las variables'’.

Mamani (2017) Puno. En su estudio busco conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes
que se atendian en el consultorio odontolégico del centro de salud Salcedo en Puno, en
materiales y métodos se realizé un estudio descriptivo no experimental, de corte transversal;
la poblacion estuvo constituida de 60 pacientes que acudieron al servicio de odontologia del
establecimiento de Salud Salcedo, Minsa -2017, para determinar el grado de satisfaccion de
los pacientes se aplicd una encuesta a los 60 pacientes; la encuesta consto de 40 preguntas
que consto en: atencion técnica, relacion interpersonal, accesibilidad y ambiente de atencion.
Luego se dividié en 2 variables para su calificacion: Satisfaccion respecto a la calidad de
atencion que se categorizo en (alto, medio y bajo). Resultado que se obtuvo de la sumatoria
de la puntuacion de la categorizacion de cada atributo/ dimension. Que se categorizo en (muy
satisfecho, satisfecho, medianamente satisfecho, poco satisfecho y no satisfecho). Los datos
estadisticos fueron evaluados en el programa Microsoft Excel. Resultados: muestran un
grado de satisfaccion alto en (81.7 %), medio en (18.3 %); no existiendo bajo grado de
satisfaccion. en cuanto a atributos/dimensiones: Atencidon técnica: (66.7 %). manifiestan
estar satisfecho, (18.3 %) muy satisfecho, (15 %) medianamente satisfecho. Relacion
interpersonal: (56.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (31.6 %) medianamente satisfecho,
(11.7 %) muy satisfecho. Accesibilidad: (66.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (18.3 %)
medianamente satisfecho, (15 %) muy satisfecho. Ambiente de atencion: (51.7 %).
Manifiestan estar satisfecho, (35 %) muy satisfecho, (13.3 %) medianamente satisfecho. no
se reportd en todos los atributos /dimensiones poco satisfecho y no satisfecho. respecto a la
calidad de atencion odontologica brindada por el Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa,

Puno-2017. Conclusion: La mayoria de los pacientes del establecimiento de Salud Salcedo,
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Minsa, Puno — 2017. Presentan un alto grado de satisfaccion (81.7 %) respecto a la calidad
de atencion odontolégica brindada.'®

2.2. Bases tedricas

Categorizacion

Documento legal emitido por MINSA en la cual da a conocer el grado de atencion y el nivel
de complejidad. Brinda el certificado por cumplir los estandares de calidad y con la
normativa técnica vigente. '

Ley General de Salud Ley N° 26842

La ley menciona que todos los centros de servicios de salud tienen que cumplir ciertos
requisitos que se mencionan en el reglamento y normativa técnica, ademas todos estan
obligados a ser evaluados periddicamente mediante auditoria.?’

Norma Técnica de Salud

Los centros de salud deben brindar servicios de prevencion a los pacientes, su familia y su
comunidad.

Funciones Generales:

Prevenir, promover, rehabilitar y gestionar; brindan atencion integral, brindar seminarios y
capacitaciones; el area del centro debe estar acorde con la normativa vigente; los equipos e
instrumental también acorde con normativa vigente.*

Aspectos de la categorizacion

Parametros que se tienen que cumplir en la verificacion:

a) Infraestructura: Planta fisica, el ambiente, iluminacién del éarea, ventilacion del lugar,
considerar la privacidad, presentar y tener un flujo de circulacion, colocar instalaciones de
electricidad y de agua-desagiie. *!

Ambientes a ser evaluados en la visita de categorizacion:

Consultorio odontoldgico

Este debe de contar con una sala de espera y recepcion para los pacientes, un cuarto exclusivo

para los servicios higiénicos; el metraje reglamentario minimo es de 14 metros cuadrados;
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dentro del consultorio se deberd de instala un lavadero de acero con escurridero y un
lavamanos; solo debe encontrarse 01 cirujano dentista; la presencia de Rayos X es opcional
y se debera de contar con licencia del IPEN para su funcionamiento; se debe de acondicionar
un 4rea exclusiva para el almacenamiento de desechos y residuos.?!

Centro odontologico

Debe de contar con un area para la sala de espera y recepcion el cual estara ubicado luego
de la entrada principal, esta debe de ser minimo de 1.20cm; contard ademas con una zona de
informes y atencion al publico el cual debe de tener un mueble fijo que permita una atencioén
personalizada al paciente; en cuanto al area de los servicios higiénicos este debera ser
minimo de 2.5 metros, estos deberan ser ventilados de manera natural quedando totalmente
prohibido una ventilacion hacia el interior del consultorio, ademas se debera de contar con
un area para cada género (varones, mujeres); el piso deberd ser enchapado con
antideslizantes para evitar accidentes ademas de facilitar la limpieza del mismo, la pintura
de las paredes deberan ser lavables; el centro debe de contar con minimo 02 consultorios
odontologicos cada uno con 14 metros cuadrados, con sus propios lavamanos y lavadero de
acero; debe de con Rayos X que tenga licencia del IPEN; debe haber un ambiente de
esterilizacion el cual debe contar con autoclave; un area de laboratorio dental con su propio
técnico dental; area de desechos y residuos; ambiente para almacenar articulos de limpieza;
en cuanto al recurso de personal, debe haber minimo dos cirujanos dentistas especialistas
con su registros de especialidad. También contar con una recepcionista, asistenta dental y

técnico.?!

AREA DE CONSULTORIO DENTAL

Consultorio dental - Unidad dental - | 14m?

Escritorio - Rayos X - Autoclave

Sala de espera Determinaciéon por 1.2 m? por persona

segun demanda

Servicios higiénicos 2.5 m? (referencial)

Area final de almacenamiento de residuos Se calcula en razon de 0.004 m>/m? del area

techada (1m? minimo)

Area de limpieza Se calculard segun capacidad y demanda

del establecimiento (2m?)
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Fuente: Vera D, Llallico W, Grados F, Rodriguez A, Cuadros M, Aguilar R. ABC del
consultorio odontologico: Manual para obtener licencia de funcionamiento. [Internet] Peru.
Colegio odontologico del Peru. 2018.

b) Equipamiento:
El equipamiento es de acuerdo al nivel y listado de equipos minimos, segiin normativa

Minsa.?!

Codigo Descripcion Unid.
Consultorio de Odontologia general con soporte de radiologia oral
M-17 Bandeja acrilica doble para escritorio

T-50 Computadora personal

M- 114 | Cubo de acero inoxidable para desperdicios

con tapa accionada a pedal

D -39 Destartarizador ultrasonico

D-112 Esterilizador con generador eléctrico de vapor

de 20 litros

D-449 Lampara de fotocurado

M-15 Papelera metalica de piso

E-159 Refrigerador de 4 p?

I-25 Set instrumental de cirugia dental

I-26 Set instrumental de curacion dental

1-27 Set de instrumental para diagnostico
odontologico

1-28 Set instrumental para endodoncia

1-29 Set instrumental para exodoncia

M-36 Silla metalica aplicable

M-39 Silla metalica giratoria rodable

D-41 Unidad dental completa.

D-414 Camara intraoral
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A-2? Lavamanos con ceramica o loza vitrificada,
237x18”, control de codo muiieca, griferia con
cuello de ganso

B-11 Lavadero de acero inoxidable de 217x 42”,

con porta griferia de una poza y un

escurridero, agua fria

X-1 Silla para escritorio, rodable

X-2 Dispensador de papel toalla

X-3 Negatoscopio

X-6 Revelador portatil

X-7 Mueble alto, archivador de documentos

X-8 Mueble de acero inoxidable para instrumental

en parte baja, con vitrina superior para

instrumentos o material estéril, de 2 cuerpos

X-9 Equipo de rayos x dental empotrable a pared,
digital

X-10 Monitor led 21” full hd, incorporada a unidad
dental

X-11 Escritorio basico en “L” con espacio para

equipo de computo

X-12 Dispensador de jabon liquido, a pared, de

plastico

Leyenda

Equipos de la norma NTS-113: consultorio de odontologia general.

Equipos de la norma NTS-113: consultorio de odontologia con soporte de radiologia oral.

Aparatos o accesorios sanitario. Sefialados en la norma NTS-113

Equipos y mobiliario incorporados al listado de la norma NTS-113

Fuente: Vera D, Llallico W, Grados F, Rodriguez A, Cuadros M, Aguilar R. ABC del

consultorio odontolégico: Manual para obtener licencia de funcionamiento. [Internet] Pert.
Colegio odontologico del Peru. 2018.
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¢) Recursos humanos:

Debe contar con un cirujano dentista titulado, colegiado y ademas habilitado, en caso

de haber un especialista este debera contar con su registro nacional de especialidad.
21

Organizacion:
e Se debe de garantizar el horario del funcionamiento y la cartera de los servicios a
brindar.?!

Calidad de atencion

Los profesionales conocedores en calidad conocen diversas dimensiones que cambian de
acuerdo al contexto, en la cual tienen un estado de respaldo de esta misma.?; calidad es
valorada como la atencién a las exigencias del cliente; dicha palabra cuenta con diversos
significados, segun distintos autores:

- Deming menciona que "la calidad tiene como finalidad las necesidades presentes y futuras
de los individuos.”

- Juran, indica se trata de un "acondicionamiento del objetivo o uso”.

- Crosby sefiala que es la "complacencia con las peticiones".

-Feigenbaum dice que es "lo absoluto de las particularidades de un servicio en relacion a una
manufactura, marketing, o mantenimiento por lo que al ser usado este cumplird con las
expectativas que tenga el individuo".?®

La calidad de servicios se trata de “acomodarse a las peticiones especificas de una persona”,
solo un individuo externo al negocio podra apreciar la calidad del servicio brindado; asi

3

mismo algunos autores indican que se trata de “una serie de procesos para reconocer,

complacer y sobrepasar la perspectiva de necesidades de todos los grupos de personas en
relacion con un servicio o empresa.” 24
Calidad de servicio

Definida por el tipo de tratamiento que otorga un profesional de salud frente a la resolucion

de una enfermedad a un paciente, este consta de dos etapas, la primera basada en una parte
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técnica y la otra en una parte interpersonal. En la primera es cuando se aplica todos los
conocimientos adquiridos y se emplea todos los medios para llegar a una solucion frente a
la necesidad del paciente y la segunda es la interrelacion entre el profesional asistencial y el
paciente, ambos se encuentras direccionados ya que influyen entre ellos para lograr el éxito
en la consulta.?

Calidad de servicio en salud

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) menciona que se trata de “Afirmar que los
pacientes puedan recibir todos los servicios teniendo asi las evaluaciones y tratamientos
apropiados para obtener una atencion excelente, comprendiendo asi todo el conocimiento
del equipo médico y pacientes”.?® La OMS estima que los servicios en la calidad, deberian
de tener las siguientes caracteristicas: profesionales con un alto nivel de excelencia, un
empleo eficaz de todos los recursos y una elevada satisfaccion e impresion en la salud del
paciente.?’

Modelos de medicion

Estos prototipos han sido analizados por dos instituciones especializadas, la escuela
norteamericana y la escuela nordica; estas han creado distintos modelos que se centran en
dos ejemplos: el desempefio y la disconformidad.?®

La noérdica identifica tres dimensiones esenciales en referencia a la calidad estas son la
imagen, la técnica funcional. De estos 03 componentes el prototipo tedrico, solo la figura
contiene caracteristicas externas que se proyectan en direccién al exterior pero que se
originan desde la parte central de la organizacién.”®

La escuela norteamericana tomo en cuenta a la persona como el tinico que puede evaluar a
la calidad de la atencién, formulandose que la calidad que el paciente pueda percibir sera

descrita y calificara a la grandiosidad del producto, siendo considera como un estado que se
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relaciona pero que no es igual a la satisfaccion y que puede ser descrita como un nivel y
trayectoria de las percepciones de las personas.
Modelos de medicion subjetiva de calidad de servicio

* SERVQUAL
El origen de la escala es originada por Parasuraman y Zeithaml, en el afio 1988; utiliza un
cuestionario con preguntas estandarizadas que valora el servicio por medio de 05 items:
seguridad, la capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad y los elementos tangibles.*
El modelo vincula cuatro partes: la comunicacion (boca-oido), las experiencias
anteriormente manifestadas por las personas, la comunicacion externa y las necesidades
intimas de las personas. *!
La encuesta SERVQUAL est4 conformada de dos partes las cuales presentan 22 preguntas
y cada una presenta un objetivo, la nimero uno da a conocer la expectativa del paciente y
la segunda, evalua la prestacion obtenida el cual se centra en su percepcion.>
Las dimensiones son:
-Tangibilidad: Aspecto de la estructura fisica, personal, material, equipo.
-Confiabilidad: Ausencia de errores al momento de realizar el servicio propuesto siendo
meticuloso y totalmente fidedigno.
-Capacidad de respuesta: Contribucion e intencidon con disposicion y voluntad para cooperar
con las personas y brindar un trabajo eficaz.
-Seguridad: Instruccidn, esmero y capacidades para inferir en la seguridad en los individuos
por parte de los trabajadores, confina las dimensiones de seguridad, cortesia y
profesionalismo.
-Empatia: Atencion singular que brindan las instituciones a las personas, incluyen las

dimensiones de comunicacion, entendimiento del usuario y accesibilidad. 3
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2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipotesis general

Ho No existe relacion significativa entre la categorizacion de los consultorios dentales y la
calidad de atencion, en la ciudad de Huacho, 2021.
Ha Existe relacion significativa entre la categorizacion de los consultorios dentales y la

calidad de atencion, en la ciudad de Huacho, 2021.

2.3.2. Hipotesis especificas

1. Ho No existe relacion significativa entre la categorizacion y los elementos tangibles en
los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.
Ha Existe relacion significativa entre la categorizacion y los elementos tangibles en los
consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

2. Ho No existe relacion significativa entre la categorizacion y la fiabilidad en los
consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.
Ha Existe relacion significativa entre la categorizacion y la fiabilidad en los consultorios
dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

3. HoNo existe relacion significativa entre la categorizacion y la capacidad de respuesta en
los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.
Ha Existe relacion significativa entre la categorizacion y la capacidad de respuesta en los
consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

4. Ho No existe relacion significativa entre la categorizaciéon y la seguridad en los

consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.
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Ha Existe relacion significativa entre la categorizacion y la seguridad en los consultorios
dentales en la ciudad de Huacho, 2021.
. HoNo existe relacion significativa entre la categorizacion y la empatia en los consultorios
dentales en la ciudad de Huacho, 2021.
Ha Existe relacion significativa entre la categorizacion y la empatia en los consultorios

dentales en la ciudad de Huacho, 2021.
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CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1. Método de la investigacion

El presente estudio se aplico el método hipotético y de deduccion, Nos permitié conocer si
hay una relacion entre la categorizacion de los consultorios odontologicos y calidad de
atencion en la ciudad de Huacho en el 2021; de nivel descriptivo — correlacional puesto que

se describieron las variables y se buscaron la relacion entre las variables a estudiar.>*

3.2. Enfoque de la investigacion

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo donde las variables del estudio fueron medidas de
forma numérica, en sus diferentes dimensiones, con sus respectivos indicadores y segun su

escala valorativa.’’
3.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica, ya que se tratd de ampliar y conocer mas sobre la

categorizacion de los consultorios dentales y la calidad de servicio.*®
3.4. Diseiio de la investigacion

El disefio es de tipo descriptivo ya que se describi6 la categorizacion y la calidad de atencion
sin interferir en sus resultados, aplicado el instrumento por Unica vez decimos que es una
investigacion transversal y de tipo prospectivo porque la recoleccion de los datos se dio

durante el desarrollo de la misma.

3.5 Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1. Poblacion
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La poblacion propuesta la integraron los 800 pacientes atendidos en 5 consultorios dentales
ubicados en la ciudad de Huacho en el 2021; se consider6 al promedio mensual de clientes
que asisten a las clinicas odontologicas en estudio.

Criterios de inclusion:

Pacientes que asisten a los consultorios dentales seleccionados para recibir atencion.
Pacientes que acuden a la consulta odontolégica mayores de 18 afios.

Pacientes que acuden a la consulta odontolégica de ambos sexos.

Pacientes que acepten y firmen el consentimiento informado.

Criterios de Exclusion:

Pacientes que acuden a la consulta odontoldgica menores de edad.

Pacientes con condiciones sistémicas que impidan la resolucion de la encuesta.
Pacientes que manifiesten su rechazo a la participacion en la investigacion.
Pacientes que respondieron la encuesta de forma incompleta.

Paciente con discapacidad cognitiva.

3.5.2. Muestra
La muestra se conformd por los pacientes atendidos en 5 consultorios dentales de la ciudad
de Huacho y el tamafio de la muestra se calculara tomando en cuenta la férmula de

estadistica:

B z%pgN
"TEN-—D+ z2pq

e n=tamafo de muestra

o Z=95% (1.96)
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e N =Poblacion de estudio 800

e c¢= error estandar 5% (0,05)

e P=Proporcién a favor 0.9

e = 1-p Proporcién en contra 0.1

Muestra= 1.96°> x 0.9 x 0.1 x 800

0.05%x (800-1) + 1.96*x 0.9 x0.1

3.8416 x 0.9x0.1x800

Muestra=
1.9975 + 0.345744
276.5952
Muestra=
2.343244
Muestra= 118.03943

Desarrollando la féormula se obtiene 118.03943 y por lo tanto la muestra para el trabajo de
investigacion qued6 conformado por 119 pacientes atendidos en los 5 consultorios dentales

de la ciudad de Huacho en el 2021.
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En el estudio se obtuvo como una muestra de proporcion a la cantidad de pacientes de cada
uno de los consultorios dentales los cuales fueron 05, participando 118 pacientes, los
consultorios se determinaron segun el criterio del autor tratando de mantener una constancia

y para que la informacion sea exacta:

Consultorio dental - 1 27.5% 32 pacientes
Consultorio dental - 2 25.0% 30 pacientes
Consultorio dental - 3 18.75% 22 pacientes
Consultorio dental - 4 16.25% 19 pacientes
Consultorio dental - 5 12.5% 16 pacientes

3.5.3. Muestreo:
e El tipo de muestreo que se empleo fue de tipo probabilistico con un muestreo
aleatorio simple; en el caso de los consultorios dentales se utilizd un muestreo no

probabilistico por conveniencia.

3.6. Variables y operacionalizacion

Variables
Categorizacion de los consultorios dentales.

La calidad de atencién de los consultorios dentales.
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Operacionalizacion

Clasificacion de

Con categorizacion.

Categorizacion de los Homogenizacion y clasificacion (1)
consultorios dentales establecimientos de los establecimientos de
de salud Categorizacion salud. Nominal Sin categorizacion
consultados en Niveles de complejidad. (2)
la ficha de Caracteristicas funcionales
recoleccion de
datos
Preguntas 1 — 4 del cuestionario )
Elementos SERQUAL Ordinal Alta (113 - 154)
Calidad de atencion tangibles
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Valoracion de la
atencion
mediante
criterios

cuantitativos y
cualitativos con
respecto a la

atencion recibida

Preguntas 5 — 9 del cuestionario

Fiabilidad SERQUAL
Preguntas: 10 — 13 del
Capacidad de o
cuestionario SERQUAL
respuesta
Seguridad Preguntas: 14 — 17 del
cuestionario SERQUAL
Empatia Preguntas: 18 — 22 del

cuestionario SERQUAL

Intermedia

112)

Baja (22- 49)

(50
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Para poder ejecutar este estudio se aplicaron las siguientes técnicas:

Se empleo la técnica de la encuesta usando un cuestionario el cual presentd una serie de
preguntas que se disefiaron en una escala de Likert las cuales se orientaron en base a la
calidad de atencion con el fin de conocer el nivel de atencion en los consultorios dentales de
la ciudad de Huacho, se trata de una encuesta de tipo formal que se puede aplicar a los

pacientes con facilidad que acuden a los consultorios odontolégicos de dicha ciudad.

Se selecciond cinco consultorios dentales de la ciudad de Huacho a criterio del investigador
de los cuales dos presentaron categorizacion segun registro de la Direccion Regional de
Salud de Lima (DIRESA) y tres consultorios que no presentaron categorizacion; se
seleccion6 un nimero de pacientes de cada consultorio haciendo un total de 119 pacientes,
respetandose lo siguiente:

En el consultorio dental 1 se evaluaron a 32 pacientes

En el consultorio dental 2 se evaluaron a 30 pacientes

En el consultorio dental 3 se evaluaron a 22 pacientes

En el consultorio dental 4 se evaluaron a 19 pacientes

Y en el consultorio dental 5 se evaluaron a 16 pacientes

Se solicito la carta de presentacion a la directora de la Escuela de Odontologia y se envio a
cada consultorio dental, donde se explicaron los objetivos del estudio, luego de ello se
entregd a cada paciente el consentimiento informado el que hizo constar mediante la firma

del mismo.

Después, se procedid a obtener la informacion mediante el cuestionario estructurado a cada

uno de ellos, a los pacientes que aceptaron participar en la investigacion.
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El cuestionario tuvo un tiempo establecido de 20 minutos por cada paciente.

La ficha se utiliz6 y posteriormente se transfiri6 a una base de datos electronicos.

3.7.2. Descripcion del instrumento

El instrumento se diseiid en dos partes estructuradas donde la primera estuvo conformada
por los datos generales de los pacientes atendidos y del consultorio dental ,como la
categorizacion del instrumento el cual fue estructurado en 22 preguntas teniendo una
“escala de Likert” la cual contaba con valores: 01 al 07, este fue aplicado por tiempo de 20
minutos a cada participante, de igual forma present6 items que permitian valoran las
variables de estudio, el instrumento permitié conocer la calidad de atencidon percibida por

cada paciente, las dimensiones fueron las siguientes:

Elementos tangibles Preguntas del 01 al 04
Fiabilidad Preguntas del 05 al 09
Capacidad de respuesta Preguntas del 10 al 13
Seguridad Preguntas del 14 al 17
Empatia Preguntas del 18 al 22

En esta investigacion se emple6 la escala de Likert y esta se valora de la siguiente manera:

v" 1 punto: Totalmente en desacuerdo.
v' 2 puntos: Bastante en desacuerdo.

v 3 puntos: En desacuerdo.
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v" 4 puntos: Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
v 5 puntos: De acuerdo.
v’ 6 puntos: Bastante de acuerdo.

v 7 puntos: Totalmente de acuerdo.

Este instrumento midi6 el puntaje o calificacion acumulado para cada dimension:
Dimensién elementos tangibles:

Alta (21 - 28)

Intermedia (9 - 20)

Baja (4 - 8)

Dimension de fiabilidad:

Alta (26 - 35)

Intermedia (11 - 25)

Baja (5 - 10)

Dimensién de capacidad de respuesta:
Alta (21 - 28)

Intermedia (9 - 20)

Baja (4 - 8)

Dimensioén seguridad:

Alta (21 - 28)

Intermedia (9 - 20)

Baja (4 - 8)

Dimensién empatia:

Alta (26 - 35)

Intermedia (11 - 25)



Baja (5 - 10)

Y la calidad de atencién de manera general de la siguiente manera:
Alta (113 - 154)

Intermedia (50 - 112)

Baja (22- 49)

3.7.3. Validacion

El instrumento fue validado por medio de juicio de expertos, el cual se solicitd a tres
profesionales en el tema para el analisis y la evaluacion de dicho instrumento segin su

criterio y experiencia. (Ver anexo 3)

3.7.4. Confiabilidad
Para determinar la confiabilidad del instrumento fue necesario realizar una prueba piloto con
el desarrollo, para valorar la confiabilidad de las preguntas y los items utilizaremos el

coeficiente de Alfa de Crombach con un valor de 0.658 (Ver anexo 3)

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Para la redaccion del proyecto de tesis y el procesamiento de la informacion se utilizo el

programa informatico Word 2019

Toda la informacidn que se recolecto fue almacenada en una base de datos de Excel 2019 de

Microsoft office la cual sirvid para construir las respectivas tablas y graficos de barras.

Para procesar y realizar los calculos sobre la informacion recolectada se empleo el programa

SPSS-IBM version 25 para calcular las tablas de frecuencia y porcentaje.

Para el andlisis estadistico se utilizo la prueba estadistica de Chi cuadrado.
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3.9. Aspectos éticos

Este estudio descriptivo correlacional no represent6 riesgo alguno para los sujetos de estudio,
se mantuvo en completa reserva la identificacion de los sujetos de estudio, de igual forma se
salvaguardaron sus datos personales de acuerdo a la Ley N° 29733 (“Ley de Proteccion de
Datos Personales”). Durante el procedimiento metodolégico de esta investigacion se uso
adecuadamente el instrumento que permitié recolectar la informacién previamente validada
y el valor de confiabilidad dentro de los parametros establecidos logrando cumplir los

objetivos trazados durante los meses de junio a agosto del afio 2021.
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CAPITULO IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE LO RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1 Analisis descriptivo de resultados

Tabla 1.- Distribucion porcentual de la categorizacion de los consultorios dentales y la calidad de atencion en la ciudad de Huacho, 2021.

Calidad de atencion esperada Calidad de atencion recibida
P P
Alta Intermedia Alta Intermedia
valor valor
N % n % N % n %
Con categoria 60 50.4 2 1.7 36 303 26 21.8
Categorizacion i cateooria 55 462 2 1.7 1,000 23 193 34 286 0,040
Total 115 9.6 4 3.4 59 496 60 504

Fuente propia
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Grifico 1.- Distribucion porcentual de la categorizacion de los consultorios dentales y la calidad de atencion en la ciudad de Huacho, 2021.

Distribucidon porcentual de la categorizacion de los consultorios dentales y la calidad de
atencion en la ciudad de Huacho, 2021

60.0
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50.0 46.2
40.0
30.3
28.6
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19.3
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10.0
1.7 1.7
Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Alta Intermedia Alta Intermedia
Calidad de atencién esperada Calidad de atencidn recibida
B Categorizacién Minsa Con categoria B Categorizacién Minsa Sin categoria

En la tabla y grafico 1 se observa que 60 pacientes (50.4%) percibieron calidad de atencion intermedia de los cuales 26 (21.8%) se atendieron en
un consultorio con categorizacion y 34 (28.6%) en consultorios sin categorizacion, asi mismo se puede observar que 115 pacientes (96.6%)
esperaban una calidad de atencidon alta de los cuales 60 (50,4%) se atendieron en un consultorio categorizado y 55 (46.2%) en consultorios sin

categorizacion.
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Tabla 2.- Distribucion porcentual de la categorizacion y los elementos tangibles en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

Elementos tangibles Elementos tangibles Total
esperada recibida
Alta Intermedia P valor Alta Intermedia P valor
N % n % n % n % n %
Categorizacion  Con categoria 59 49.6 3 2.5 0,192 31 26.1 31 26.1 0,025 62 52.1
Sin categoria 50 420 7 5.9 17 143 40 33.6 57 47.9
48 404 71 597 119 100.0

Total 109 91.6 10 91.6

Fuente propia
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Grifico 2.- Distribucion porcentual de la categorizacion y los elementos tangibles en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

Distribuciéon porcentual de la categorizacion y los elementos tangibles en los consultorios
dentales en la ciudad de Huacho, 2021.
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En la tabla y grafico 2 se observa que 71 pacientes (59.7%) percibieron elementos tangibles de nivel intermedia de los cuales 31 (26.1%) se
atendieron en un consultorio con categorizacion y 40 (33.6%) en consultorios sin categorizacion, asi mismo se puede observar que 109 pacientes
(91.6%) esperaban elementos tangibles de nivel alta de los cuales 59 (49.6%) se atendieron en un consultorio categorizado y 50 (42.0%) en

consultorios sin categorizacion.
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Tabla 3.- Distribucion porcentual de la categorizacion y la fiabilidad en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

Fiabilidad esperada Fiabilidad recibida
Alta Intermedia P Alta Intermedia P
valor valor
n % n % n % n %
Con categoria 54 45.4 8 6.7 40 33.9 22 18.6
Categorizacion g, categoria 51 29 6 5 0,780 27 229 29 246 007
Total 105 88.2 14 11.8 67 56.8 51 56.8

Fuente propia
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Grifico 3.- Distribucion porcentual de la categorizacion y la fiabilidad en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

Distribucion porcentual de la categorizacion y la fiabilidad en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho,

2021
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En la tabla y grafico 3 se observa que 67 pacientes (56.8%) percibieron fiabilidad de nivel alta de los cuales 40 (33.9%) se atendieron en un
consultorio con categorizacion y 27 (22.9%) en consultorios sin categorizacion, asi mismo se puede observar que 105 pacientes (88.2%) esperaban

fiabilidad de nivel alta de los cuales 54 (45.4%) se atendieron en un consultorio categorizado y 51 (42.9%) en consultorios sin categorizacion.
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Tabla 4.- Distribucion porcentual de la categorizacion y la capacidad de respuesta en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

Con categoria

Categorizacion

Total

Capacidad de respuesta esperada

Capacidad de respuesta recibida

Sin categoria

Alta Intermedia Alta Intermedia
P valor P valor
n % n % n % n %
55 46.2 7 59 36 30.3 26 21.8
49 41.2 8 6.7 0,784 22 18.5 35 294 0,034
104 87.4 15 12.6 58 48.7 61 51.3

Fuente propia



Grifico 4.- Distribucion porcentual de la categorizacion y la capacidad de respuesta en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

Distribucién porcentual de la categorizacién y la capacidad de respuesta en los consultorios dentales en
la ciudad de Huacho, 2021
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En la tabla y grafico 4 se observa que 61 pacientes (51.3%) percibieron capacidad de respuesta de nivel intermedia de los cuales 26 (21.8%) se
atendieron en un consultorio con categorizacion y 35 (29.4%) en consultorios sin categorizacion, asi mismo se puede observar que 104 pacientes
(87.4%) esperaban capacidad de respuesta de nivel alta de los cuales 55 (46.2%) se atendieron en un consultorio categorizado y 49 (41.9%) en

consultorios sin categorizacion.
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Tabla 5.- Distribucion porcentual de la categorizacion y la seguridad en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

Seguridad esperada Seguridad recibida
Alta Intermedia Alta Intermedia
p valor P valor
n % n % n % n %
Con categoria 54 454 8 6.7 35 294 27 22.7
Categorizacion Sin categoria 43 36.1 14 11.8 0,155 24 202 33 27.7 0,120
97 815 22 18.5 59  49.6 60 50.4
Fuente propia
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rafico 5.- Distribucion porcentual de la categorizacion y la seguridad en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

Distribucién porcentual de la categorizacidn y la seguridad en los consultorios dentales en la ciudad de
Huacho, 2021.
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En la tabla y grafico 5 se observa que 60 pacientes (50.4%) percibieron seguridad de nivel intermedia de los cuales 27 (22.8%) se atendieron en un
consultorio con categorizacion y 33 (27.7%) en consultorios sin categorizacion, asi mismo se puede observar que 97 pacientes (81.5%) esperaban

seguridad de nivel alta de los cuales 54 (45.4%) se atendieron en un consultorio categorizado y 43 (36.1%) en consultorios sin categorizacion.
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Tabla 6.- Distribucion porcentual de la categorizacion y la empatia en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

Empatia esperada

Empatia recibida

Alta Intermedia Alta Intermedia
p valor p valor
n % n % n % n %
Con categoria 57 479 5 4.2 0,013 33 272 29 24.4 0,163
Categorizacion Sin categoria 42 353 15 12.6 23 19.3 34 28.6
99 83.2 20 16.8 56 47.1 63 52.9

Fuente propia
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Grifico 6.- Distribucion porcentual de la categorizacion y la empatia en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho, 2021.

Distribucion porcentual de la categorizacion y la empatia en los consultorios dentales en la ciudad de Huacho,
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En la tabla y grafico 6 se observa que 63 pacientes (502.9%) percibieron empatia de nivel intermedia de los cuales 29 (24.4%) se atendieron en un
consultorio con categorizacion y 34 (28.6%) en consultorios sin categorizacion, asi mismo se puede observar que 99 pacientes (83.2%) esperaban

empatia de nivel alta de los cuales 57 (47.9%) se atendieron en un consultorio categorizado y 42 (35.3%) en consultorios sin categorizacion.
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4.1.2 Prueba de hipdtesis

Hy. Variables sin relacion.

Hi. Variables con relacion.

Si p < 0,05 resulta significativo, donde rechazamos la hipdtesis nula y mencionaremos existe

una relacion.

Si p > 0,05 resulta no significativo, es decir, se aceptamos la hipdtesis nula y mencionaremos
que no existe una relacion.
El nivel de confiabilidad del 95% (0,005)

PRUEBA ESTADISTICA: Rho de Spearman
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Prueba de hipotesis general

Hipoétesis Nula (Ho) No existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y la calidad de atencion, en la ciudad de Huacho, 2021.

Hipotesis de investigador (Ha) Existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y la calidad de atencion, en la ciudad de Huacho, 2021.

Tabla 7. Prueba de Rho de Spearman para la categorizacion de los consultorios dentales y

la calidad de atencion, en la ciudad de Huacho, 2021.

Calidad de atencion

Rho de Categorizacion Coeficiente de correlacion A77
Spearman Sig. (bilateral) .040
N 119

El valor de Rho es de 0.177 presentando una correlacion positiva muy débil y el valor de p
(0.040) es menor a 0.05 indicando que existe relacion significativa rechazando la Ho; ademas
como; quedando expresado de la siguiente forma:

“Existe relacion significativa entre la categorizacion de los consultorios dentales y la calidad

de atencion, en la ciudad de Huacho, 2021
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Prueba de hipotesis especifica 1

Hipoétesis Nula (Ho) No existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y los elementos tangibles, en la ciudad de Huacho, 2021.

Hipotesis de investigador (Ha) Existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y los elementos tangibles, en la ciudad de Huacho, 2021.
Tabla 8. Prueba de Rho de Spearman para la categorizacion de los consultorios dentales y

los elementos tangibles, en la ciudad de Huacho, 2021.

Elementos tangibles

Rho de Categorizacion Coeficiente de correlacion .205
Spearman Sig. (bilateral) 025
M 119

El valor de Rho es de 0.205 indicando una correlacion positiva muy débil y el valor de p
(0.025) es menor a 0.05 por lo que existe relacion significativa rechazando la Ho; donde:
“Existe relacion significativa entre la categorizacion de los consultorios dentales y los

elementos tangibles, en la ciudad de Huacho, 2021”
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Prueba de hipotesis especifica 2

Hipoétesis Nula (Ho) No existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y fiabilidad, en la ciudad de Huacho, 2021.

Hipotesis de investigador (Ha) Existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y la fiabilidad, en la ciudad de Huacho, 2021.

Tabla 9. Prueba de Rho de Spearman para la categorizacion de los consultorios dentales y

fiabilidad, en la ciudad de Huacho, 2021.

Fiabilidad
Rho de Categorizacion Coeficiente de correlacion 64
Spearman Sig. (bilateral) 075
M 115

El valor de Rho es de 0.164 indicando una correlacion positiva muy débil y el valor de p
(0.075) es mayor a 0.05 por lo que no existe relacion significativa aceptando la Ho; donde:
“No existe relacion significativa entre la categorizacion de los consultorios dentales y la

fiabilidad, en la ciudad de Huacho, 2021”
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Prueba de hipotesis especifica 3

Hipoétesis Nula (Ho) No existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y la capacidad de respuesta, en la ciudad de Huacho, 2021.

Hipotesis de investigador (Ha) Existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y la capacidad de respuesta, en la ciudad de Huacho, 2021.
Tabla 10. Prueba de Rho de Spearman para la categorizacion de los consultorios dentales y

la capacidad de respuesta, en la ciudad de Huacho, 2021.

Capacidad de
respuesta
Rho de Categorizacion Coeficiente de correlacion 155
Spearman Sig. (bilateral) 034
M 119

El valor de Rho es de 0.195 indicando correlacion positiva muy débil y el valor de p (0.034)
es menor a 0.05 por lo que existe relacion significativa rechazando la Ho; donde:
“Existe relacion significativa entre la categorizacion de los consultorios dentales y la

capacidad de respuesta, en la ciudad de Huacho, 2021~
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Prueba de hipotesis especifica 4

Hipoétesis Nula (Ho) No existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y la seguridad, en la ciudad de Huacho, 2021.

Hipotesis de investigador (Ha) Existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y la seguridad, en la ciudad de Huacho, 2021.

Tabla 11. Prueba de Rho de Spearman para la categorizacion de los consultorios dentales y

la seguridad, en la ciudad de Huacho, 2021.

Seguridad
Rho de Categorizacion Coeficiente de correlacion 143
Spearman Sig. (bilateral) 120
N 115

El valor de Rho es de 0.143 indicando correlacion positiva muy débil y el valor de p (0.120)
es mayor a 0.05 por lo que no existe relacion significativa aceptando la Ho; donde:
“No existe relacion significativa entre la categorizacion de los consultorios dentales y la

seguridad, en la ciudad de Huacho, 2021
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Prueba de hipotesis especifica 5

Hipoétesis Nula (Ho) No existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y la empatia, en la ciudad de Huacho, 2021.

Hipotesis de investigador (Ha) Existe relacion significativa entre la categorizacion de los

consultorios dentales y la empatia, en la ciudad de Huacho, 2021.
Tabla 12. Prueba de Rho de Spearman para la categorizacion de los consultorios dentales y

la empatia, en la ciudad de Huacho, 2021.

Empatia
Rho de Categorizacion Coeficiente de correlacion 125
Spearman Sig. (bilateral) 163
M 115

El valor de Rho es de 0.129 indicando correlacion positiva muy débil y el valor de p (0.163)
es mayor a 0.05 por lo que no existe relacion significativa aceptando la Ho; donde:
“No existe relacion significativa entre la categorizacion de los consultorios dentales y la

empatia, en la ciudad de Huacho, 2021
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4.1.3. Discusion de resultados

Este estudio busco establecer la relacion existente entre la categorizacion de los consultorios
dentales y la calidad de atencion en la ciudad de Huacho, 2021; empleando el instrumento
SERVQUAL se observa que 60 pacientes (50.4%) percibieron calidad de atencion
intermedia de los cuales 26 (21.8%) se atendieron en un consultorio con categorizacion y 34
(28.6%) en consultorios sin categorizacion, asi mismo se puede observar que 115 pacientes
(96.6%) esperaban una calidad de atencion alta de los cuales 60 (50,4%) se atendieron en un
consultorio categorizado y 55 (46.2%) en consultorios sin categorizacion, asi mismo se
evidencidé que el valor de Rho es de 0.177 indicando que las variables presentan una
correlacion positiva muy débil y el valor de p (0.040) es menor a 0.05 el cual indica que
existe relacion significativa entre las variables resultados que son similares a los encontrados
por Arias L. en el 2019 en su estudio participaron 118 personas a las cuales se les encuesto
antes del desarrollo del tratamiento y al finalizar el mismo, se uso el cuestionario de
Servqual, se analizaron los datos en un programa estadistico y se observd que hubo una
diferencia entre la situacion previa y post tratamiento, las dimensiones tangibles mostraron
que hubo una diferencia marcada lo que permiti6é concluir en que si hay una relacion. Las
dimensiones elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad
mostraron diferencias para antes y después del uso del servicio odontologico, por ende,
existe relacion y por Bazan S. en el 2019 evalu6 a 95 usuarios externos utilizando listas de
cotejo y la norma sobre bioseguridad del MINSA, en los resultados se llegd a observar que
62.5% de los pacientes tuvo una percepcion regular, el 25% tiene una buena percepcion y
el 12.5% presenta un nivel muy malo. La clinica a la evaluacion si cumplia con todos los
requisitos necesarios de documentacion e infraestructura asi como los recursos humanos para
la atencion del paciente, esto permitié llegar a la conclusion que la calidad respecto a la

atencion en dicho centro es regular.
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La importancia de estudiar la relacion de la categorizacion de los consultorios dentales y la
calidad de atencion ha sido de interés ya que este puede conllevar a desarrollar mejores
estrategias para brindar una mejor atencion en los procedimientos en los consultorios
dentales de la ciudad de Huacho; concordando con Manrique — Guzman J. en el 2018
encontrd que el 74.8% percibid una calidad regular, el 15.3% una mala calidad y el 5% fue
muy malo, también se encontrd que el 99% de todos los procedimientos se cumplen con los
protocolos de bioseguridad y atencion lo que concluye que los tratamientos se encuentran
muy desarrollados técnicamente pero la calidad percibida es regular en los pacientes.

Evaluando la categorizacion de los consultorios dentales y las dimensiones de la calidad de
atencion se observd que en los elementos tangibles recibidos el 26.1% (31 pacientes)
manifestaron nivel alto y se atendieron en consultorio con categorizacion y el 14.3% (17
pacientes) en uno sin categorizacion; respecto a la fiabilidad recibida el 33.9% (40 pacientes)
manifestaron un nivel alto y se atendieron en consultorio con categorizacion y el 12.9% (27
pacientes) en uno sin categorizacion; respecto a capacidad de respuesta recibida el 21.8%
(26 pacientes) manifestaron capacidad de respuesta intermedia y se atendieron en consultorio
con categorizacion y el 28.4% (35 pacientes) en uno sin categorizacion; respecto a la
seguridad respecto a la seguridad recibida seglin categorizacion de Minsa, de los pacientes
que manifestaron capacidad de respuesta alta el 29.4% (35 pacientes) se atendieron en
consultorio con categorizacion y el 20.2% (24 pacientes) en uno sin categorizacion; respecto
a la empatia recibida segliin categorizaciéon de Minsa, de los pacientes que manifestaron
empatia alta el 27.2% (33 pacientes) se atendieron en consultorio con categorizacion y el

19.3% (23 pacientes) en uno sin categorizacion.

Queda abierta la posibilidad de ampliar y profundizar cada una de las variables en

investigaciones futuras, tomando conciencia de la importancia que la calidad de atencion de
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los pacientes que asisten a los consultorios dentales de Huacho depende de la categorizacion

de los consultorios dentales.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Existe relacion significativa positiva débil entre la categorizacion de los
dentales y la calidad de atencion, en la ciudad de Huacho, 2021.

Existe relacion significativa positiva débil entre la categorizacion de los
dentales y los elementos tangibles, en la ciudad de Huacho, 2021.

No existe relacion significativa positiva débil entre la categorizacion de los
dentales y la fiabilidad, en la ciudad de Huacho, 2021.

Existe relacion significativa positiva débil entre la categorizacion de los
dentales y la capacidad de respuesta, en la ciudad de Huacho, 2021.

No existe relacion significativa positiva débil entre la categorizacion de los
dentales y la seguridad, en la ciudad de Huacho, 2021.

No existe relacion significativa positiva débil entre la categorizacion de los

dentales y la empatia, en la ciudad de Huacho, 2021.

consultorios

consultorios

consultorios

consultorios

consultorios

consultorios

65



5.2. Recomendaciones

Primero.- Se recomienda a los consultorios dentales y autoridades correspondientes motivar
a mejorar respecto a la categorizacion respectiva de sus consultorios puesto que
asi brindaria asi una mejora en la calidad de atencion.

Segundo. - Se debe de capacitar al personal y mantenerlo motivado para que puedan brindar
una atencion con calidad basada en la empatia y calidez con el paciente.

Tercero. - Tratar de incrementar el nimero del personal en los centros odontologicos y asi
tratar de cubrir las necesidades de atencion del paciente.

Cuarto. - Implementar el consultorio odontolégico con medios audiovisuales que brinden
informacion sobre salud oral, con el objetivo de formar a los pacientes.

Quinto. - Tratar de preservar las instalaciones y el equipamiento modernos y adecuados.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

CATEGORIZACION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS CONSULTORIOS DENTALES EN LA CIUDAD DE HUACHO, 2021

Problema General

;Qué relacion existe entre I3Establecer la relacidn  existentelExiste relacidn significativa entre 13

categorizacidn v la calidad d

atencion en los consultoriogde atenciom en los consultoriosien los consultorios dentales en 1a cindad
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tangibles en los consultoriodtangibles en los consultorioskeatesorizacin v loz  elementod

dentales en la cindad de Huacho| dentales en la ciudad de Huoacho,
20217 2021.

;Cudl es la relacién entre 14

categorizacion v 1a fiabilidad en Determinar la relacion entre lalExiste relacion significativa entre 13
los consultorios dentales en 14 categorizacion v la fizbilidad en losjcategorizacion v la fisbilidad en log

cindad de Huacho, 20217 conzultorios dentales en la ciudadjiconsultorios dentales.

de Huacho, 2021.

;Cuidl ez la relacién entre I3
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consultorios dentales de
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respuesta en los consultoriofDeterminar 13 relacidn entre lacatesorizacion v la  seguridad  de
dentales en la ciudad de Huachocategorizacion v la seguridad degespuesta en los consultorios dentales en
20217 respuesta en  los  consultorios{la civdad de Huacho, 2021,

;Cudl ez la relaciém entre Igdentalez en la ciudad de Huacho,
catezorizacion v la empatia en2021. [Existe relacién significativa entre 13
loz consultorios dentales en I3 categorizacidm v la empatia en log
ciudad de Huacho, 20217 Determinar 1z relacitn entre lajconsultorios dentales.

categorizacion ¥ la empatia en los|
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ide Huacho, 2021,
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{Variable control)

Afios de experiencia
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Muestra
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118 paciemtes de los 3
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Anexo N° F
CONSENTIMIENTO INFORN AT

CONSENTIMIENTO INFORAADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL
CIE-VEI

Instimiciomes  : Universidad Privads Morhert Wiener
Investizadores: Alexiz Dalzado Sanchaz

Titulo o Catezorizacion v calidad de atencian de los comnsultorios dentales en la
cindad de buscha, 2021

Proposite del Extudio: Estemes imvitando a usted a participar en 1m estudio llamaedo:
“Categorizacion v calidad de stencion de los comsultorics dentzles en la cindad de kuscho,
20217, Ests es um estadic deszvrollado por investizadores de la Universidad Privada Moghert
Wiener. El proposito de ests sstudio es Establecer 1a relacidn existente entre 12 categarizacion
de loa consultorios destales v la calidad de atencion en la cindad de Huacho, 2021.

Su ejecucion avudsra’pennitira @ motivar 2 los cirujanos Dentistas & realizar imvestizaciones
zobre que metodos v teonicas necesitan aplicar pera mejarar la atencidn v manejo odoatologico.

Frocedimiento::

i Usted decide participar en aste estadio e la realizara lo sizuiente:

- Laera a detalls el consentimiento infonmado v firmara g, aepta sus condiciones.

- Llenara suz datos reales sezin apavace en su DML

- Peslizara ol cusstionario de menera personzl v responderz 1z primera persaccion, que tions
Bz GAfa preguma.

Lz entravista’'encuesta pueds demorar 1meos 43 mimtos entra La explicacion del como responder

v resolver alganas dudas

Por parte del sncpestado. Los remaltados de 12los spopesia, 58 1o entesaran & Usted en forma
individuzl o almacenaran
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Fespetanda 13 confidencialidad v el mmonimato.
Riesgos:

-5u participacion en el estudio no corre ningun tipo de riesgo, va gue el cuestionario se [lenara
de memera peraoeal, privada, v zolo sera utilizado con fines académicos.

-5u participacion en el estudic tendra gue llenar datos personales (Telafomo-Mammbres -
Apeltidos-DNT)

-5i su llenado dal cuertionario no es legible se procedera a lamar para solicitar que de rusvo lo
puaeda realizar.

-Una vez inicizda L2 enouesta va no pasde consuliar al myvestizador pars fine: de transparenciz
al mornento de brindar su respuasta

-Los resultados de los cusstionarios no pueden =er visnalizados par parte exiema gue o sea al
encuestado, pero sigj las conchisiones porgue es de caracter publico.

Beneficios:

-5u participacion en ests svmdio beneficiara 2 la pohlacion en general. a recibir un servicio de
calidad, 2 wn tratamiento con los mas altos estandares de salubridad, v con 12 sezuridad que
usted merace.

-Exte gstudic henaficiaria & rueva: myvestizacionses v quedana como anfecedente para tener un
punto de partida solida con baze teorica.

-Ezte estudio sera publicado pera beneficio pablico en general, para dar 2 comocer ol estado de
salud actusl en puestro pais.

Costos & incentives

Uzted no debera pagar nada por la participacion. Isusbmente no recibira mingim incentivo
econdmico ni medicamentos 2 cambio de su participacion.

Confidencialidad:

Mosotros guardsremos la informacion con codigos v Bo con nambres. 51 los remaltados de esta
estudio son publicados, po e mostrara ninsuma infonmacion que permita la identificacion de
Usted. Sus archivos no seran mostrados 2 Hingma persona ajena 2l sstudio.
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Derechos del paciente:

51 usted ze siente incémodo durante el cuestionario, podra retirarse de éste en cualgquier
momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. 51 tiene alguna mqueetud
v/o meolestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con el Bachiller
Delzado Sanchez Alexis celular 914649794 vio al Comité gue validd el presente estudio, Dra.
Yenny M. Bellido Fuentes, Presidenta del Comité de Etica para la investigacion de la
Universidad Norbert Wiener, telf. 7065355 anexo 3285, comité etica@uwiener. edu.pe

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que cosas poeden pasar si
participo en el proyecto, tambien entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya
aceptado v que puedo retirarme del estudio en cualguier momento. Fecibiré una copia firmada

de este conzentimiento.

Investigador
Participante: Nombres: Alexis Delgado Sanchez
Nombres DNI: 74775245
DMI:
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Anexo 03
FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION DE LOS CONSULTORIOS
DENTALES
A comtimacion, encontraran una serie de pregumtss ls= cuales sstam relaciomadas z la

calidad de atencion en el consultorio dentzl Le recomendsmos contestar con 12 primera

Impresion, marca con uaa(x) la sltemativa que cres conveniente no deje ninguns pregumta
gin responder.

Consultorio IN*

Sepin la categorizacicn por parte dal MINEA-

Con categorizacion:

Sin categorizacion:
IDATOS PERSONALES DEL PACIENTE
1. zexo:

mzzculing:

Femening:

2 Fdadi.
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I DIMENSIONES

Para Contestar este cuestionario usted debe poner del 1 2l 7 cada ma de 1as 14 preguntas
que se realizan 3 continuacidn marca con una(x) la altemativa que crea convenisnts Bo

deje ninguna pregunta s respondsr.

MNotas

1. Extremadamente malo
2. Muy malo

3. Malo

4. Regular

5. Bueno

6. Muy bueno

7. Extremadamenie busno

1. El equipamiento del consultorio dental tienen apariencia moderna.
Servicio gue esperaha racibir servicio que recibio

1234367 1234567

I. El equipamients del comsultorio dental cuemta con imstalacione: fisicas como
consultorios comodos v agradables
Servicio gue esperaba racibir servicio que recibio

1234367 1234567
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3. El perzonal del conzultorio dental fienen apariencia pulcra

Servicio gue esperaha racibir servicio que recibio

12345687 1234567

4. Loz materiales relacionados con el servicio odontologico es visualmente atractive para

explicar sus tratamientos.
Servicio gue esperaba racibir servicio gue recibio
1234567 1234567

5. El perzonal del consulforie dental cumple con terminar un tratamiento dental enla

fecha estipulada
Servicio gue esperaba recibir servicio que racibio
12345687 1234567

6. Cuando exizte alpun problema con el servicio, exizte interés en resolverlo.
Servicio gue esperaba recibir servicio gue racibio

1254547 1234567

7. El perzonal del conzultorio dental habitualmente realiza muy bien sustratamientos

dentalex.
Servicio gue esperaba recibir servicio gue recibio
12534567 1234567
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10

11

1r

13

Se cometen errores con los registro: v anotacdone: de los datos de informacion.
Servicio que experaba racibir servicio gue recibio

1234567 1234567

El consultorio dental concluye el tratamiento con el iempo estipulado.
Servicio que experaba recibir servicio que recibio

1234567 1234567
El personal del consultorio dental communica cuando conchuira el tratamiento.
Servicio que experaba racibir servicio que recibio

1234567 1234567

El personal del consultorio dental ofrece un servicic con atencion oporfuna v

eficiente.
Servicio que experaba racibir servicio gue recibio
1234567 1234567

El perzonal del consultorio dental se encuenira dispoestos a ayadar.
Servicio que experaba recibir servicio que recibio
1234567 1234567

El personal del conzultorio dental se encuenfra atentos a la resclucion de los

problemas v dodas.
Servicio que experaba racibir servicio gue recibio
1234567 1234567
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14. El comportamiento del personal del consultorio dental fransmite confianza.
Servicio que esperaba recibir servicio gue recibio

1234567 1234567

15 Usted ze siente sepuro al momento de ser atendido en el servico odontologico del

consultorio dental
Servicio que ssparaba recibir servicio que recibio
1234567 1234567

16. El perzonal del consaltorio dental ex amable con usted.
SaTviClo gue espersba recibir servicio que recibio

1234567 1234567

17. Siente sezuridad al momento de cancelar el servicio cdontologico va sea efectivo o

digital.
Servicio que esperaba recibir servicio gue recibio
1234567 1234567

18. Recibio atencion expecializada e individualizada.
Servicio que ezperaba recibir servicio que recibio

1234567 1234567
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19. El horario de la prestacion del zervicio edontologico le resulia comoda.
Bervicio que esperaha recibir Servicio que recibio
1234567 1234567

20. El personsl del consulforio dental se preocupa por sus imtereses en la atencion

odontologica.
Servicio que experaba recibir servicio gue recibio
1234567 1234567

I1. El perzonal del conzulforie dental comprende sus pecesidades en el tratamisnio

personal
Bervicio que esperaba recibir servicio gue recibio
1234567 1234567

121 El perzonal del consultorio dental tiene conecimisntos para poder resolver sus

dudas.
Bervicio que esperaha recibir Servicio que recibio
1234567 1234567

SE GARANTIEA EL ANONIMATO DEL CUESTIONARIO QUE SOLO S5ERA
TTILIZATD CON FINE:S DEL FPEESENTE TEABAJD DE INVESTIGACTON

MUCHAS GERACTAS
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Anexo 04

VALIDACTON POR JUICTOS DE EXFERTOS ¥ CONFIAETLIDAD

CARTA DE PRESENTACION

Lima, 20 de julia de 2021
izt Doctora:

Presente
Asmnte:  VALIDACION DE INSTEUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE

EXTPERT.

Estimadsz Doctora:

Me prasento ante usted. sov el Sr. Alexiz Dalzado Sanchez BACHILLER en Odontologiadala
Universidad Jorpen Wisner Acmalmente soy estudizate del programa de Taller de
Imvestizacion de Tesis, &l nombre de mi provecto de investizacida ex: “CATEGORIZACTON
Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS CONSULTORIO DENTALES EN LA CIUDAD
DE HUACHO, 20217,

Pero eate instramento antes de ser zplicado requiere pazar por el apaliziz v juicio de expertas
para zu walidacion. Por esta razom v, conocedor de wu calided profesiomal amplios
conocimisntos v experiencia como docente imvestizador en ambito de la educacion
universitaria, recurro 2 Ud. para solicitarle su colaboracidn en el procezo de validacion.

Su participacion findamentsbmente consiste en valorar cada wnz de las dimensiones
competencizs e indicadorss v nos dé ms criterics v recomendaciones a fin de mantener, eliminar

o modificar los diferentes slementos que conforman este instromento de evaluacion v con su
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avuda llegar a mejorarlo. Por mi parte me compromsto a reconocer su aparte en 1a imvestizacian
v hacerle llagar los resultados de la investizacion.
Para facilitar la validacion dal instmumento en el archivo adiunto le inchiimos lo
riguiente:
- Carta de prezentacics.
- hlatriz de consistencia.
- Ddatriz de operacionalizacion de lzs variables.
- Cemificado de validez de contenido de los instrumesntos.
- Instnumento de recoleccion de datos
Le asradecers infinitaments que sus comentarios v sugerencizs los haga legar 2 traves da

este mizmo medio, a la direccion: fre2003@hotmail.com ; con 12 finalidad de poder avanzar

en el trabajo de recoleccion de 1z informacion.
En espara de sus respuestas v desde va le expreso mi mas profiundo agradecimisnto por su
valioso aporte 2 esta investizacion.

Cordizalmenta

Alexis Delgado Sanchez
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Untevrmidad
Huorbert Wiaher

VALIDACHKIN OE INETRUBENT

I DATCE GENERALES

1.1 Apsllidos v Mombres del Exparto: Rl Antonlc Rojas Crtega
1.2 Cargo & Incltuclon dondes laboras Unkeerzidesd Morbes W lsnar
1.3 Homnibre dall Irsstrumenbs motieo de avalussddn: Ficha de recoleccian de dalos
1.4 Auvdories) dsl Inctrumanio: Delgado 3anohaz Alsxlc

15 Thulo de a Inveshigaman: “CATEGORIZACKIN ¥ CALDAD DF ATEMCIOM DE LOS

CONSULTORIOS DENTALES EM LA QUDAD DE HUACHO, 2021~

I ASPECTO DE LA VALIDACTOMN

CRITERICGE D-Eﬁ::tl'l‘l:l‘.' Elzu': I'-H:hr Elu:rn H.rr:u-uu
1. CLARSD&D Eali formiikscs oo ngiage «
Ealh eapsrishianio an oooralioieg
2 DEJETTID&DN chmarratbe x
Aty il arewnoes S o il
3 ACTUSLIDAD y tecnakogla x
A, DREANLIAC N S U ST el Kot W
Canrrgninindi bl ars{eciod G
& BUFICIENCIA el aed)  Coal bl s ks s, x
B Sy Pl vkl a8
& [WTEMC M LIED | el desamobo de oo pachiacdes x
e gpe e i
alremat o bl etk O bl
T. COMESETERCIA Irvaaigackin Y mataAsiaala, x
Enitrse vl Indioss, inchomSores
& COHEREMNCAA Frabag-flapi x
Lai e Pl e il
. HETODNOLOHA, sad i o
E1 insinurasnis & aoeciads al
1. FERTINERCLA ; o
B e Insasi il
CONTED TOTAL DE RARTAS
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Lol sl
A B [ [i] E
Cosfiolents de Valldez = {1xA) = [2xB]) = {3xC) + {4} = (ExE]) = 0.8
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HSpE &1 B CisnUin Eeacind)
Categoria Intereako
Desaprobado < | [0.00-0.60]
Cbsarvado | =0.60-0,70
AproDadn - 0,70 — 1,00]
.  OPFIEOH DE APLKCABILIDALD:
Splloabds .
Lima , 20 de Jullo del 2021 LWL s
[ :r-:uil-:--
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LT o v
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TOORERTENAR | niveingarite ¢ mesobchoga .
Entre kvl Indlicosd, inchomtoress
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L il e e il
. HETODOLOGLA ai Dtk "
El Irasrigrras nis i Sachddideds il
0. PFERTINEMCLE T ———r
CONTED TOTAL DE NARCAS
i Pl & CONDED BN CEda UM O e cllegoria de L
i =i
A B [ E
Cuosflolents do Valldez = {1KA) + (ZxB) = §2xC) + §8KDN) + (EXE) = 0.78
1]
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L DTS GEMERALES

1.1 Apsliidos y Momibres del Exparto: Glan Viviana Huapaya Placonts

WALIDEACHSN DE INS TRUMENTO

1.2 Cargo e Inatiucisn dondes labora: Unisersidad Morbst Wisner
1.3 Nosmbre del Instnamanio mothvo de evaluackon: Ficha de recolsccion de dains
1.4 Awton]es) del Instrumanto: Delgado Sanchaz Alaxia
1.5 THubo da la Irvesiigacion: “CATEGORIEZACISN ¥ CALIDAD DE ATEMCION DE LOS

COMNEULTORMYS DENTALES EN LA CIUDAD DE HU&ACHO, 2021~

IO ASPECTO DE LA VALIDACTON

CRITERICE Deficienie Baja Regular Buena | Muy buena
1 2 3 4 5
1. CLARIDWD Esta fommulado con Enguaje ®
= CEJETINIDAD Esta expresadn &n conductas: %
Diesmneabdes,
A rumidio & avance de laoemcls
I ACTUALIDAD x
¥ berraicsgin
& DREANIZACKN Exisie una crpanizac Gn Ggica. x
Comprende oS aspsacices de
E ZUFRCIEMCLIA fidad v Calcnd =n Sus B ) x
e e b e R T T e
E INTEHCIOHALIDAD | dei desamolio de CansCicades x
e v by
7. COMEISTENCIA i e e x
Entr= o Indices, Indlcascomnss w
& COHERBERCLA i —— X
La esraiepls responce al
s et i
B MET i x
10. PERTINENCIA B hﬂﬂ:r"mh =5 ::u:lnch al x
CONTED TOTAL OE MARCAS
irealice & confeo =n cada una de ks cabsgorias de 2B 18
[F.E . = )]
i, B [+ u] E

Cosficienis de Valldez = [1x4] = [ZxB) = [3xC) + (4=} + (5xE) = 085
=0

. CALIFICACHON GLOBAL (Ubigue ol cosfici=nie de valider obienido en o inferealo respecien y marguee conus

a=pe = el cirulo asociadc)

Cabsporta InEBryaEi
Desaprobado < | [0,00 — 0,60
Observado Fon — | =0,60 — 0,70]
Aprobado ,::} =0,70 — 1,0d)

. DPINEOM DE APLICABILIDWALY.

Aplicable

Limea , 24 de Julle el 2021
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Confiabilidad del instrumento

Eerumen de procesamiento de cazos

M %
Valido 20 100,
Cazos Exclaido 1] i
Taotal 20 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Crophach M de alememtos
58 12

Loz dztos foeron sometidos 2 las praebas piloto de fabilidad a wevés dal programa SPES

verzian 24, obteniendoss un zlfa de Cronbach da 0,633,
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Anexo 5:

Aprobacién del Comité de Etica

NﬂNﬂ COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA PARA LA

. : INVESTIGACION
Universidad
Norbert Wiener
Lima, 31 de agosto de 2021
Investigador{a):

ALEXIS DELGADO SANCHEZ
Exp. N" 904-2021

Cordiales saludos, en conformidad con el proyecto presentado al Comite
Institucional de Etica para la investigacion de la Universidad Privada Norbert Wiener,
titulado: “CATEGORIZACION Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS CONSULTORIOS
DENTALES EN LA CIUDAD DE HUACHO, 2021" V02, el cual tiene como investigador
principal a ALEXIS DELGADO SANCHEZ.

Al respecto se informa lo siguiente:
El Comité Institucional de Etica para la investigacion de la Universidad Privada
MNorbert Wiener, en sesion virtual ha acordado la APROBACION DEL PROYECTO de

investigacion, para lo cual se indica lo siguiente:

l. La wvigencia de esta aprobacion es de un afio a partir de la emision de este
documento.

2. Toda enmienda o adenda que requiera ¢l Protocolo debe ser presentado al
CIEl y no podra implementarla sin la debida aprobacion,

3. Debe presentar 01 informe de avance cumplidos los 6 meses y el informe final
debe ser presentado al afio de aprobacion.

4, Los tramites para su renovacion deberan iniciarse 30 dias antes de su
vencimiento juntamente con el informe de avance correspondiente,

Sin otro particular, quedo de Ud.,

Atentamente

Yenny Marisol Bellide Fuentes
Presidenta del CIE]- UPNW
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Anexo 6:

Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

Ramos

Oa‘ﬂﬂmlogaz

CONSTANCIA DE DESARROLLO DE INVESTIGACION EN LA CLINICA DENTAL RAMOS

:F'nr p'sedin de la presente, se hace constar la realizacién de la encuesta da
investigacion al Bachiller Alexis Delgado Sanchez, Desde g 15 Abril al 24 junio del
2021 para el desarrolio de investigacion  acerca de “CATEGORIZACION v
CALIDAD DE ATENCION DE LOS CONSULTORIOS DENTALES EN LA CIUDAD DE
HUACHD, 2021".

- realiz su desarrollo de investigacién de manera satisfactoria en la dinica dental
"CLINICA DENTAL RAMOS “ubicado en Jr. Leoncio Prado N'740-Huacho,

-la constancia que se expide es solicitada per la parte inferesada y solo sera utilizada
con fines para acreditar el desarrollo de la investigacion,

“CD. Mg. Javier David Ramos De Los Rios

GERENTE GENERAL

“CLINICA DENTAL RAMOS - Odontologia Intsgral



CONSTANCIA DEL DESARROLLO DE INVESTIGACION EN LA CLINICA DENTAL “Psicodentalis”

-Por medic de la presente, se hace constar la realizaciin de la encuesta de
investigacion al Bachiller Alexis Delgado Sanchez, Desde el 20 Mayo al 12 de julio del
2021 para ol desarrollo de investigacidn  acerca de 'CATEGORIZACION Y
CALIDAD DE ATENCION DE LOS CONSULTORIOS DENTALES EN LA CIUDAD DE

HUACHO, 2021".

- realizé su desarrollo de investigacion de manera satisfactoria en Ia clinica dental
“Psicodentalis “ubicade en Jr Balognesi #320-Huacho.

-la constancia que se expide es solicitada por la parte interesada v solo sera utilizada
con fines para acreditar el desarrollo de la investigacian,

Henry Guavera -,
RUMND DENTISTA
C.O0P.: 42004

CD. Henry Giancarlo Guevara Mufioz

GEREMNTE GEMERAL

“Psicodentalis” Salud con Calidad Humana
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A\

CLINICA SANCHEY

Forlemns fe Swied’  vravend Sanive,

CONSTANCIA DE DESARROLLO DE INVESTIGACION EN LA CLINICA SANCHEZ

-Por medio de la presente, se hace constar la reslizacién de la encuesta de
investigacion  al Bachiller Alexis Delgado Sanchez, Desde el 10 marzo 3l 14 junio del
2021, para el desarrollo de Investigacion acerca de “CATEGORIZACION Y
CALIDAD DE ATENCION DE LOS CONSULTORIOS DEMTALES EM LA CIUDAD DE
HUACHO, 2021",

- realizd su desarrollo de investigacion de manera satisfactoria en la dinica dental
"CLINIGA SANCHEZ “ubicado en Prolongacién Tipac Amaru N°382-Huacho.

-la constancia que se expide es solicitada por la parte interesada v solo sera ulilizada
con fines para acreditar el desarrollo de la investigacion.

a.ﬂ‘ L S4a7 t

Sanchez Castillo

GERENTE GENERAL

“CLINICA SANCHEZ "Clrugia Maxilofacial - Odontologia a Especializada
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CONSTANCIA DE DESARROLLO DE INVESTIGACION EN LA CLINICA DENTAL “AESTHETIC

DEMTAL"

Por medio de la  presente, s& hace constsr la realizacibn de 12 encuesia ce
investigacidn  al Bachiler Alexis Delgado Sanchez, Desde el 15 eneroc al 2 de julio del
2021 para e desarrolo de invesligacion a@cerca de "CATEGORIZACION Y
CALIDAD DE ATENCION DE LOS CONSULTORIOS DENTALES EN LA CIUDAD DE
HUACHOD, 2021°.

- realizd su desarrobo de investigacitn de manera satistactoria en la dlinica dental
*AESTHETIC DENTAL “ubicado en Av. Sdenz Pefia n"245 piso 2-Huacho.

-3 constancia que se expide es sobcitada por 1a parte interesada y so0lo serd ulilizada
con fines para acreditar el desarrclio de la imvestigacion.

“AESTHETIC DENTAL" - Av. Séenz Pefia n"245 piso 2.
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ORTHOESTETIC

L =]

T

CONSTANCIA DE DESARROLLO DE INVESTIGACION EN LA CLINICA DENTAL "ORTHOESTETIC"
-Por medio de 1a presente, se hace constar |a
investigacion al Bachiller Alexis Delgado Sanchez, Desde el 8 abril al 19 de julio del

2021 para el desarrollo de investigacion  acerca de "CATEGORIZACION ¥

CALIDAD DE ATENCION DE LOS CONSULTORIOS DENTALES EN LA CIUDAD DE
HUACHO, 2021".

realizacidn de la encuesta de

- realizéd su desarrollo de investigacion de manera satisfactoria en la clinica dental
"ORTHO ESTETIC ubicado en av.28 de julio n*829 piso 2-Huacho.

-la constancia que se expide es solicitada par la parte interesada v solo sera utilizada
con fines para acreditar el desarrollo de |a investigacian.

AeEas L L L T

Kenia Laloy Pino
CIALLIANS BENTISTA
C.O_F 44085

CD.MEg Shirley Kenia Crish Loloy Pino
GEREMNTE GEMERAL

"ORTHO ESTETIC CLINICA ODONTOLOGICA” - Av.28 de julio N°829 piso 2

Encanasd oo CamS ey
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Anexo 7: Realizacion del cuestionario

- Se le solicita unos minutos al paciente de su tiempo.

- Se le explica de manera detallada en que consiste la investigacion y si

desea participar.

-Una vez que acepta, se le hace firmar el consentimiento informado.

-Se le explica item por item antes de que inicie la encuesta y se le aclara

alguna duda que pueda tener.

-Se le brinda un tiempo adecuado para realizar la encuesta.
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