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Resumen

la distincién transformandose en un requerimiento cada vez mas indispensable en los
establecimientos tanto publicas como privadas, este es el caso de la profesion odontoldgica y la
atenciéon que brindan los profesionales de esta rama, en los establecimientos de salud y en
especifico en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de la ciudad de Andahuaylas, departamento de
Apurimac, en el aflo 2021. Objetivo: Determinar la calidad de servicio en la atencion odontoldgica
recibida, en los pobladores del C.P de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de

Andahuaylas Apurimac 2021. Material y Métodos: Investigacion de tipo basico, descriptivo,

prospectivo, diseflo no experimental, que incluyo una muestra de 365 pobladores del centro
poblado de Pochccota, que acuden a consulta externa en el hospital Hugo Pesce Pescetto al servicio
de odontologia, determinando la percepcion en cuanto a la calidad de la atencion recibida y la
satisfaccion que siente. Resultados: Estadisticamente se determiné la frecuencia y porcentaje de
los datos utilizando una significancia estadistica de SPSS. Se determind la confiabilidad usando el
método de chi-cuadrado o Alpha de Cronbach. Se disefid precedentes en el software Excel 2020,
seguido de ello se procedido a remitir la base al software IBM SPSS Statistics version 25.
Conclusion: Se encontr6é que la calidad de servicio en la atencion odontologica recibida, en los
pobladores del C.P de Pochccota que acuden al Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, resulto que el 0,5% (2 pacientes) indican que la calidad de servicio es mala, el
0,8% (3 pacientes) indican que es regular, el 94,8 % (346 pacientes) indican que es bueno y el 3,8
% (14 pacientes) indican que es muy bueno. Se puede sefialar que la mayoria de los pacientes que
acudieron al servicio de atencion odontologica recibida, en el hospital Hugo Pesce Pescetto de
Andahuaylas Apurimac 2021, afirman que la calidad de servicio es buena en un 94,8% del total

de los encuestados.

Palabras clave: Atencion Odontoldgica, Calidad de servicio, Pobladores.

Comentado [A2]: Seguir el formato: objetivo, metodologia
, resultados y conclusiones, Palabras clave




ABSTRACT

Quality is essential in some human action, however, health services are not the distinction,
becoming an increasingly essential requirement in both public and private establishments, this is
the case of the dental profession and the care provided by dentists. Professionals in this branch, in
health establishments and speciafically in the Hugo Pesce Pescetto Hospital in the city of
Andahuaylas, department of Apurimac, in the year 2021.0bjetive :To determine the quality of
service in the dental care received, in the inhabitants from the Pochccota CP who attend the Hugo
Pesce  Pescetto  hospital in  Andahuaylas  Apurimac 2021  .Material and
Methods:Basic,descriptive,prospective, non-experimental designs research, which included a
sample of 365 residents of the dentistry service, determining the perception regarding quality of
the attention received and the satisfaction felt.Results:Statistically, the frequency and percentage
of the data were determined using a statistical significance of SPSS.Realiability was determined
using the chi-suare or Cronbach’s Alpha method .Precedents were designed in the Excel 2020
software, followed by the reference to the IBM SPSSS tatistics version 25 software. Conclusion:
It was found that the quality of service in the dental care received, in the residents of the Pochccota
CP who attend to the Hugo Pesce Pescetto hospital in Andahuaylas — Apurimac 2021.it turned out
that 0.5%(2 patients) indicate that the quality of service is poor, 0.8%(3 patients) indicate that it is
regular,94.8% (346 patients) indicate that it is good and 3.8%(14patients) indicate that it is very
good. It can be noted that the majority of patients who attended the dental care service received at
the Hugo Pesce Pescetto hospital in Andahuaylas Apurimac 2021, affirm that the quality of service

is good in 94.8% of the total number of respondents.

Keywords: Dental care, Quality of service, Residents.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1.  Planteamiento del problema

A nivel mundial, desde la creacion de los servicios de salud publica hasta nuestra era, se ha
observado un incremento en las demandas de los servicios basicos de salud y cada vez la poblacion
exige mayor calidad en los servicios que se ofertan en las diferentes unidades de salud. La
evaluacion de la calidad de la atencion a la salud, asi como el diseflo de mecanismos para

asegurarla se ha convertido en un campo de estudio de gran interés. |

La satisfaccion del paciente es uno de los aspectos que en términos de evaluacion de los
servicios de salud y de la calidad en la atencion, ha venido cobrando mayor importancia en salud
publica, siendo considerada desde hace poco mas de una década uno de los ejes de evaluacion de
los servicios de salud. 2 Por lo tanto la satisfaccion del paciente es el resultado de la diferencia
entre la percepcion que la persona tiene del servicio prestado y de las expectativas que tenia en un

principio o de las que pueda tener en visitas sucesivas.?

Por otro lado, la calidad de atencion, se define como la capacidad que tienen los servidores
de salud de dar soluciones aptas, apropiadas y que concuerden con las necesidades y demandas de
salud. La evaluacion de la calidad, es uno de los factores que conllevan a la garantia de calidad,

mide no solo el impacto sino el desenvolvimiento general del programa de salud. *

El paciente distingue la atencion 6ptima seglin sus necesidades; refiriéndose a necesidad
como aquello que requiere el paciente para subsistir; y por ello se mantiene la expectativa de
obtener un resultado satisfactorio. La expectativa para el paciente es la posibilidad razonable de

que algo deseado suceda, es decir es lo que espera y quiere recibir del servicio. *

La insatisfaccion del paciente también se lleva a cabo por una mala infraestructura, atencion

o profesionales con falta de empatia en la atencion médico-paciente; lo cual ya es un problema

1



social muy comun que se considera en las consultas ptblicas o privadas de rutina, obteniendo

resultados insatisfactorios que preservan la integridad del paciente. >’

Otro punto a tratar son las dificultades en la atencion de un paciente, que de cierto modo son
inevitables; sin embargo, el manejo de dichas dificultades son de suma importancia dado que mejora la
esperanza y calidad de las atenciones. Por tal motivo no se debe permitir que el paciente se retire

insatisfecho del servicio, ya que puede ser perjudicial para su salud. 78

Por eso que en esta investigacion se pretende evaluar a través de las encuestas la calidad de
servicio en la atencion odontologica recibida, en los pobladores del C.P de Pochccota que acuden

al hospital Hugo Pesce Pescetto, de Andahuaylas- Apurimac 2021.



1.2.

1.2.1.

Formulacién del problema

Problema general

° (Cudl es la calidad de servicio en la atencidn odontoldgica recibida, en los

pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —

Apurimac 2021?

1.2.2.

Problemas especificos

(Cudl es la calidad de servicio en la atencién odontologica recibida, en los pobladores del
CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac
2021, segun el sexo?

(Cuadl es la calidad de servicio en la atencién odontologica recibida, en los pobladores del
CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac
2021, segun la edad?

(Cudl es la calidad de servicio en la atencién odontologica recibida, en los pobladores del
CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac

2021, segun el grado de instruccion?

(Cual es la calidad de servicio en relacion a la atencion odontologica segun las
dimensiones; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
en la Gltima experiencia de atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del C.P de

Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac 20217



1.3.

1.3.1.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

° Determinar la calidad de servicio en la atencién odontologica recibida, en los

pobladores del C.P de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —

Apurimac 2021.

1.3.2.

Objetivos especificos

Determinar la calidad de servicio en la atencion odontologica recibida, en los pobladores
del C.P de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, segun el sexo.

Evaluar la calidad de servicio en la atencion odontologica recibida, en los pobladores del
C.P de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac
2021, segun la edad.

Evaluar la calidad de servicio en la atencion odontologica recibida, en los pobladores del
C.P de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac

2021, segun el grado de instruccion.

Evaluar la calidad de servicio en la atencion odontologica recibida, segin las dimensiones;
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en la ultima
experiencia de atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del C.P de Pochccota que

acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac 2021.



1.4.  Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teorica

El aporte tedrico del estudio contribuyo en la capacidad cientifica del profesional
odontdlogo, ya que permitié conocer el fundamento que aminoro la calidad de servicio del
profesional en el paciente que asiste a su ultima atencion odontologica, antes de iniciar la pandemia
por el covid-19. Los cuales se presentaron a un servicio publico, asimismo varios factores que
afectaron en la complejidad de la utilizacion del paciente, fundamento o argumento de forma que

los pacientes desistieron el tratamiento.

1.4.1. Metodologica

La investigacion utilizo el método deductivo, consiste en extraer una conclusion con base
en una premisa o una seria de proposiciones que asumen como verdaderas. El tipo de investigacion
es basica o pura porque se origind en un marco tedrico y permanecio en ¢él. Esta indagacién aporto
odontologia a ejecutar indagaciones a cerca de, procedimientos y destrezas que requieren emplear
para la consideracion y administracion odontologica. Los efectos de la actual investigacion

funcionaron como precedentes para indagaciones posteriores.

1.4.1 Practica

La investigacion aporto en la salud odontolégica, de tal manera que el odontélogo emplee y
proporcione a los pacientes un eficaz y eficiente cuidado. asi mismo se disminuy¢ las

dificultades en diversos procedimientos que precisen los pacientes.

“| Comentado [3]: No entiendo a q se refiere con
TERMINACIONES




1.5. Limitaciones de la investigacion

Si bien existio las limitaciones para llevar a cabo la investigacion, debido al problema de salud
publica por el COVID-19. Esta dificultad fue superada gracias a un cronograma de trabajo, que
respeto las disposiciones de salud y seguridad establecidas por el estado peruano. De tal manera
se determind la expectativa de los pobladores del C.P de Pochccota que concurrieron al hospital
Hugo Pesce Pescetto del distrito y provincia de Andahuaylas de la region de Apurimac, que se
encuentra a los 2 926 msnm, con un territorio con accidentes geograficos y con carretera por
asfaltar que fue otra de las limitaciones superadas por mas retrasos que pudo causar para la

recoleccion de datos.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Coronel. (2019). En Peru, Objetivo. “Determinar la probabilidad y percepcion de la
calidad de atencion que tienen los pacientes que asisten a la clinica odontologica integrada del
adulto de la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Federico Villarreal en el afio
2018”. Metodologia. “Estudio transversal, observacional. El conjunto de pobladores de estudio
estuvo establecido por 130 pacientes de la Facultad de Odontologia de la clinica odontoldgica
integrada del adulto de la Universidad Nacional Federico Villarreal. Emplearon una encuesta
fundamentada en el modelo Servqual. A fin de un estudio de antecedentes se descargara la
informacion en el programa Stata v15 para gestar las medidas y las tablas de compendio
estadistico. Y se ejecutd con estadistica descriptiva, para la relacion asociacion entre la calidad y
el sexo se uso la prueba U de Mann Whitney, para la asociacion en medio de calidad de atencion
y la edad se utiliz6 la prueba de Kruskall Wallis”. Resultados. “el 37% fueron varones y 63%

fueron mujeres. Sostuvieron un término medio de 41,5; habiendo el nivel de edad de 18 a 72 afios.

E1 100% de los pacientes sefialaron una afable posibilidad en las magnitudes de veracidad,
solidez, elementos tangibles y empatia, en cuanto el 87.7% contestaron como expectacion regular
y el 12.3% como afable en la extension de técnica de reaccion. En la percepcion la gran cantidad
de los pacientes (> 90%) sefialaron una apreciacion afable de la indole de cuidado en las
extensiones de empatia, seguridad y fiabilidad. Acerca de las extensiones de cabida de reaccion y
elementos tangibles, el alto porcentaje (alrededor del 60%). Se aceptd un valor de significancia de
p<0,05”. Conclusiones. “Existe una afable perspectiva en su conjunto en todas las magnitudes de

calidad de atencion. Existe excelente apreciacion con respecto a extensiones de confianza, certeza



y empatia, puesto que en las extensiones de competencia de contestacion y elementos tangibles se

encuentra una habitual apreciacion”.’

Gonzales et al. (2019). En Pert. Objetivo. “Calidad en la atencion odontologica desde la
perspectiva de satisfaccion del usuario. La investigacion se propuso estimar la calidad de la
atencion odontologica bajo las extensiones de distribucion, desarrollo y efectos a partir de la
perspectiva de reparacion de la clientela en Unidades de un Sistema Local de Salud”. Metodologia.
“Se efectud un analisis, prospectivo, descriptivo tipo encuesta de juicio, desde el momento de la
eleccion al azar de 200 pacientes en general con respecto visita dental de las unidades médicas con
asistencia odontologico, especificando la apreciacion respeto a la calidad de la atencion admitida
y su grado de justificacion. Estadisticamente se definido la frecuencia y porcentaje de los
antecedentes empleando perspicacia estadistica de p<0.05 de la investigacion por medio del
programa estadistico SPSS” Resultados. “El 90% del sondeado relato continuamente percibir un
convenio agradable; el 67.5% acogid la aclaracion con relacion de su procedimiento, el 74.5%
nombro percibir instruccion para restablecer su salud bucal, el 36.5 % valoro a manera de notable
la duracion de prorroga por ser inferior a 20 minutos, el 44.5% como bueno por ser inferior a 40
minutos. Conclusiones. Se obtuvo una significancia estadistica de p<0.05”. Conclusiones. “La
justificacion del beneficiario fue buena en servicio del convenio afable, la duracion aplicada en la
aclaracion del sistema, como le quedo el trabajo. De igual manera la carencia de dolor a lo largo

del progreso de la consulta”.!®

Delgado. (2018). En Ecuador. Objetivo. “La calidad del cuidado de los pacientes externos
y su enlace con la distribucion de planificacion y resultados de las prestaciones odontologicas del
hospital instituto ecuatoriano de seguridad social de manta 2017. La indagacion se propuso a modo

de principal objetivo determinar la calidad de atencion de los servicios odontologicos del Hospital



Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de Manta con el objetivo de exponer un Programa de
Salud Bucal Integral”. Metodologia. “La poblacion residido conformada por 2.497 clientes
exteriores con una prueba acogida de 333 encuestas. Ya que se destind la entrevista y las encuestas
con el instrumento de medicion el cuestionario de SERQVUAL modificada con 17 preguntas. El
analisis de los datos se ejecutd con estadistica descriptiva, ademas se empled la estadistica de
reciprocidad de Coeficiente de Pearson y de Spearman que en el programa SPSS version 21. La
escala del cuestionario Servqual que evalua la calidad de los servicios sostiene un alfa de Cronbach
de 0.918 en consecuencia la autenticidad es alta. Asimismo, se emple6 la prueba KMO.”
Resultado. “Obteniendo un indice de 0.929 certificando este instrumento de medicion de calidad
tiene una alta fiabilidad. Empatia (4,04%), fiabilidad (4,16%), seguridad (4,27%), elementos
tangibles (3,90%) y capacidad de respuesta (4,28%), con una escala de liker de 0 -100% de
(82,52%). La conformidad respecto a las variables determino que fiabilidad y empatia tiene
(1,67%) de correlacion, seguridad y empatia (1,62%), empatia y elementos tangibles (1,49%) y
empatia con facultad de respuesta (1,50%). Los coeficientes estan correlacionados de manera
conveniente con un nivel de significancia R= 1%”. Conclusiones. “Mencionando que tiene

relacion efectiva en medio de ambas variables ya que se admite la hipétesis planteada”.!!

Espejo. (2018). En Perti. Objetivo. “Evaluar la calidad de servicio en la atencion
odontolégica de pacientes que acuden al Departamento de Odontoestomatologia del Hospital
Cayetano Heredia y a la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia en la provincia de Lima, SMP
en el ailo 2017”. Metodologia. “Estuvieron constituida por 100 pacientes que correspondian a la
Clinica y 100 pacientes del Hospital en el mes de noviembre del afio 2017. Empleo la encuesta
con escala Servqual asi poder calcular la calidad de servicio en la atencion odontologica, por medio

de la disconformidad entre satisfaccion y expectativa. La investigacion de antecedentes se ejecuto



por medio de estadistica descriptiva, las dimensiones se evaluaron con la escala de Likert, y se
exporto al software STATA version 12. Para el estudio bivariado se aplico la prueba prueba U
Mann Whitney y Wilcoxon y la prueba Kruskal Wallis para el estudio de mas de tres variables”.
Resultados. “En la calidad de servicio de la clinica y hospital, se observa que en su totalidad los
pacientes encuestados en el Hospital califican la satisfaccion (5.18%) y expectativa (4.91%), por
lo que manifestaba que si exponia buena calidad de servicio. En la clinica los pacientes evaluaron
la satisfaccion (6.00%) y expectativa (5.14%); entre una y otra institucion, se observo que coexiste
bastante condicion de servicio, en cambio, en la clinica es mayor. Se obtuvo una significancia
estadistica en todas las pruebas de p<0.05”. Conclusiones. “La calidad de asistencia en el cuidado
odontolégica de pacientes que asisten a la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia es superior
que la calidad de servicio del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Cayetano

Heredia en el afio 2017”.12

Paz. (2016). En Nicaragua. Objetivo. “Manifesto incluir la aparicion del cliente de las
clinicas multidisciplinarias de la Facultad de Odontologia, UNAN-Leon, respecto de calidad de
cuidado, posicién ademas de presencia estructurales y orden con el propodsito de investigacion y
continuar liderando en la Odontologia en Nicaragua”. Metodologia. “La poblaciéon estuvo
constituida por 43 personas: 12 en equipos centrales y 31 con entrevistas ordenadas. Se realizé una
conferencia a 2 maestros a fin de triangular la investigacion cualitativa. Los antecedentes
cualitativos estuvieron procesados en un repertorio estadistico Nvivo version 11 vy, los
cuantitativos, en el SPSS version 21”. Resultados. “Con una progresion de Likert a 31 pacientes:
15 de operatoria y 16 de Clinica del Adulto Nivel II. De los 31 alumnos que argumentaron la
encuesta, se encontraron que la mayor parte (67,7%) se hallaban de 20 a 30 afios de edad. Por sexo,

el femenino fue interpretado con el 54,8%. Conforme con la apreciacion de la calidad de cuidado
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de los clientes, el 57,1% especifico que un cuidado de calidad comienza con la ética del alumno
en la labor ; el 51,5% asimismo aseguro que la calidad se encuentra de la mano con la iniciativa
de la dificultad dental por lo cual concurre a las Clinicas de la Facultad; El grado de reparacion
de los clientes fue observado a partir de la perspectiva de la calidad de atencion, en el cual 16
pacientes (51,6%) menciono encontrarse encantado con la atencion acogida , consecutivo de 9
usuarios (29%) que menciono encontrarse un poco complacido y 6 pacientes (19,3%)
manifestaron encontrarse completamente complacidos con la atencion de calidad recibida. Se
presentd un nivel de significancia p<0.05”. Conclusiones. “El sector estudiado se presentd
conforme con la atencion proporcionada, a pesar de las restricciones de distribucion y organizacion
en las clinicas; su apreciacion se apoyo en la calidad de atencion, en la ética profesional del

estudiante y en la determinacion del problema dental que lo afligia”.!®

Rios. (2016). En Peru, Objetivo. “Calidad de cuidado percibida y entendida sobre
amplitudes preventivas de salud bucal de los usuarios del servicio de odontologia Centro de salud
la Flor-Carabayllo. Lima-2015.” “El estudio se patento como principal objetivo restaurar la
conexion verdadera en medio de la insensata calidad de cuidado del servicio de odontologia y la
variable entendimiento a cerca de las disposiciones preventivas de Salud bucal en los clientes
externos, que atienden a este servicio. En la cual participaron 200 usuarios”. Metodologia. “Para
finalidad del propio, se emple6 para aprender la variable calidad de la atencion, el instrumento
SERVQUAL, la técnica que se uso fue la encuesta. El estudio de datos se ejecutd mediante
estadistica descriptiva y estadistica inferencial, mediante el planteamiento estadistico SPSS
version 21. Se utilizo la prueba estadistica spearman”. Resultados. “Nos muestra en relacion a la
calidad de atencidn, satisfaccion que simboliza el 1%, (2), con complacencia no superada que

representan el 43% (86) y con complacencia superada que representan el 56%. (112). Y en afinidad
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al valor de cognicién nos muestra como el 51% de los encuestados (132), se hallan en el nivel de
conocimientos de medidas preventivas de salud bucal como MALO, El 48 % (92) se localizan en
el nivel REGULAR vy solo el 3% (6) se identifica con el nivel de conocimientos BUENO.
(Coeficiente de normalidad de Spearman p: 0,656). Menos aun se localizd conexion entre la
calidad de la atencion y la magnitud de conocimientos (Spearman 0.133), ni con la dimension
conducta (Spearman 0.411). Para la distribucion normal de los datos Rho de Spearman se us6 un
limite de significancia de p<0,05”. Conclusiones. “No se halla correspondencia reveladora en
medio de la calidad de la atencién y conocimiento sobre medidas preventivas de salud bucal de los

usuarios del servicio de odontologia Centro de salud la Flor, Carabayllo”.'*

Lora et al. (2016). En Colombia. Objetivo. “Percepcion de satisfaccion y calidad de
servicios odontologicos en una clinica universitaria de Cartagena, Colombia. La investigacion se
propuso como principal objetivo exponer el nivel de calidad y reparacion percibido por los clientes
de los servicios odontologicos de una clinica universitaria en Cartagena, Colombia”. Metodologia.
“La poblacion residi6 establecido por 277 pacientes. Para la recaudacion del estudio, se cre6 una
encuesta organizada auto proporcionado que incluia variables demograficas, estudio afiliado a la
asistencia del servicio y preguntas formuladas para calidad y complacencia en los servicios. El
analisis de la investigacion se condujo con estadistica descriptiva desde frecuencias y porcentajes,
intervalos de confianza al 95% y analisis bivariado en el que se usé la prueba Chi-cuadrado para
instaurar en medio de las variables. Se utilizo el software stata® version para Windows 11.0. Se
efectud un analisis descriptivo mediante frecuencias y porcentajes; para instituir la asociacion entre
las variables, se utiliz6 la prueba Chi-cuadrado. Mas de la mitad de los clientes de los servicios
odontolégicos eran mujeres; la edad término medio de los participantes fue de 39 afios”.

Resultados. “El 99,3% de los participantes expreso estar satisfecho con los servicios (ic. 95%:
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98,2-100), y 97,8% distinguié que la atencion se prepara con calidad. (ic. 95%: 96,1 99,5). Se
elabor6 una conexion entre las variables sociodemogréficas con el nivel de calidad y satisfaccion
percibido, no se halld asociacion estadisticamente expresiva con ninguna de las variables
estudiadas. Se Asumi6 un término de significancia de p< 0,05”. Conclusiones. “El nivel de calidad
y la satisfaccion global en los servicios odontologicos se distinguen beneficiosamente por clientes;
no obstante, es decir conviccion fidedigna de la efectividad de tal calidad, lo que estimula a la
institucion a formar busqueda con respecto a la complacencia de clientes, debido que ciertos

indicadores como el medio humano hay conviccion de inconformidad”.!

Viteri. (2015). En Ecuador. Objetivo. “Evaluacion de la calidad de atencion percibida por
el usuario externo de la unidad académica odontoldgica de la universidad nacional de Chimborazo
durante el periodo septiembre 2014 - febrero 2015”. “La investigacion se propuso como principal
objetivo determinar la calidad de la atencion odontologica percibida por el cliente exterior de la
Unidad Académica Odontologica de la Universidad Nacional de Chimborazo durante el periodo
septiembre 2014- febrero 2015.Por medio del estudio de indagaciones efectuado a un niimero de
172 clientes en el estadio de septiembre del 2014 a febrero 2015”. Metodologia. “Se empled un
formulario previamente trabajado a través del cual se logré comprender la evaluacion de los
encuestados. El analisis estadistico se concretd por intermedio de cuadros de frecuencia absoluta”.
Resultados. “Se produjo que la calidad de atencion odontoldgica, fue excelente, debido a que los
clientes considerados se localizaron complacidos en un 75% del total de 172 clientes atendidos a
lo largo de la etapa evaluada, sin embargo, el 25% del total de clientes no persistié conforme”.
Conclusiones. “El emplazamiento presente de la atencion al cliente es 6ptima y en porcentaje de

buena calidad debido a que la mayoridad de los clientes atendidos en la Unidad Académica
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Odontologica de la Universidad Nacional de Chimborazo restablecerian esta asistencia en caso de

sostener cierta dificultad de higiene dental”.!®

Hermida. (2015). En Ecuador, Objetivo. “Satisfaccion de la calidad de atencion ofrecida
a los clientes de la consulta exterior del centro de salud n° 2. Cuenca. 2014. La investigacion se
expuso como fundamental objetivo evaluar la calidad de atencion de la consulta exterior, por
medio de la medida de la satisfaccion conocida frente a los servicios recibidos”. Metodologia. “Se
empled un proyecto descriptivo transversal. La investigacion fue ejecutada en el Centro de Salud
2, Cuenca, Agosto del 2013, en un modelo probabilistico de 278 clientes. Se fijo el programa
aprobado SERVQHOS, adecuado con el proposito del estudio. El sondeo estuvo aplicado a clientes
de mayor edad, posteriormente la inclinacion en la prestacion de consulta exterior. La
investigacion de los antecedentes se centralizo con estadistica descriptiva, por medio del programa
SPSS version 15,0. Las inestables discretas estuvieron operacionalizadas en niimero y porcentajes
y las variables perseverantes en promedio + desviacion estandar (X + DE). Se adaptaron las
pruebas estadisticas Alfa de Cronbach (0,866) y Kruskal — Wallis y chi cuadrado”. Resultados.
“Cuya muestra fue sensato por clientes adultos jovenes (35,1 £+ 14,1afos), 76,3% de mujeres, de
estado civil casado (46,7%), de residencia urbana (94,1%), de instruccion media (46,7%),
ocupacion mas frecuente (35,9%) que haceres domésticos y sin seguro médico (77,7%). El servicio
mas consultado fue Medicina (55,1%). Se especificé niveles altos de satisfaccion en todos los
departamentos y en forma global (77,4%), con significancia estadistica (p <0,05). Existe un 76,3%
de visitas subsecuentes. El grado de satisfaccion prominente mantuvo significancia estadistica en
las categorias subjetivas. La saliente en Kruskal — Wallis fue de p<0.05”. Conclusiones.

“condujeron eminentes niveles de complacencia con el servicio global e individual, lo que

14



interpreta en una asistencia de calidad. La complacencia del cliente se refiere con el convenio que

admite del personal de salud”.!”

2.2. Base tedrica
2.2.1. Calidad de servicio en la atencién odontolégica

La complacencia asociada en la atencion odontologica; a causa del agrado del paciente;
afirmar si este reduce, el paciente asiste con inferior regularidad a los controles, rebaja la
inclinacion por el procedimiento que precise; por lo que implica contener miseros efectos en su

salud y mendiga estimacion de la calidad de prestacion.

La complacencia adquirida por la distincion de las actividades odontologicas
proporcionados determinara de la particularidad de cada persona atendida, acerca del sexo, nivel
educativo, edad y socioecondmico, ademas la conexion de particularidades que van a cooperar en
la determinacion del procedimiento a insinuar por el experto, posteriormente simulara en la

complacencia del cliente.

Se hallan 3 estados principales a lo que son: realizacion de discernimiento y las
competentes en el desenlace de conflictos, el doctor con su destreza realizard y encargara de
disminuir el temor, inquietud y la afliccién que manifieste la persona atendida. Otra afirmacion,
es la conducta significativa en la conexion cirujano dentista-paciente, puesto que es de
significacion el caracter del experto en la conexion odontoldgica. Finalmente, es contienda de
investigacion, con eso nos vinculamos a competencia del experto para admitir y proporcionar
informe preservativo y recuperativo a la persona considerada disminuyendo con esta investigacion
las inconvenientes dentales. No obstante, informar a la persona atendida casi nunca solucionara la

15



complacencia del sujeto; pero las personas atendidas prefieren percibir investigacion alentadora
para la colaboracion de su tratamiento. Por consiguiente, se estima que el experto tiene el deber de

comunicar sobre la beneficencia y exposiciones que acostumbran mostrarse en el paso del pacto.'®

En 1981, preciso la idea de “calidad” sefialada a los servicios de sanidad a manera de “la
posicion en la que el paciente es establecer convenio correctamente segun los conocimientos
actuales de la ciencia, y conforme a sus factores bioldgicos, con el valor minimo de medios, la
pequena presentacion de exposicion posibles de dafio adicional y la maxima reparacion para el
paciente”. La persona atendida es la que precisa si una actividad es permisible, debemos mantener
cognicion en cuanto a las obligaciones, favoritismo y capacidades en relacion a su salud y de las
actividades proporcionadas al momento de trazar y perfeccionar la accion adecuada. La
contribucion es lo que se considera de acuerdo con la direccion completa de la Calidad, donde la
calidad de este resultado se precisa en actividad de las personas atendidas y a quienes va enfocado.
La finalidad de esta es obtener y restablecer los efectos en relacion de la complacencia del
individuo atendido. De la misma manera, encaja la idea de resarcimiento constante en todos los
estamentos del adorno, al que ha de favor como actividad principal la excelencia. De esta manera,
junto a resaltar el prototipo de sublimidad expuesto por EFQM (European Foundation for Quality
Manegement), centrado en el autocontrol el individual sanitario con el fin de lograr la inclinacion,
suficiencia de cirujano y la persona atendida, y que ha sido hospicio por la colectividad de los
establecimientos de Espaiia. Los bartulos que adquieren una compafiia en términos de la economia,
de presentimientos asistenciales, comprenden a separar de apariencia como el liderato, las politicas

y entidad de la organizacion, los individuos, los capitales y los procesos.

1. Calidad Técnica. Enfocado en el articulo de sanidad o “lo que se hace”. Puntos de vistas

a considerar son la contienda técnica del agremiado.

16



2. calidad del Servicio. Anda orientada a la respuesta del paciente.

Existen, por lo cual, una secuencia de extensiones del grado que logramos cuantificar, y

por grado son susceptibles de valoracion. Entre los que conseguiremos resaltar:

1. contienda gremial, o suficiencia del experto para disfrutar los elementos y
entendimientos cientificos y técnicos mas desarrollado presente a fin de englobar la contrariedad

en cuanto a sanidad con respecto al usuario.

2. Acomodo, o medicion en la que expectacion proporcionada concierne con el apuro que

presenta el usuario.
3. Area.

4. Verdad, o sensacion evaluable de un cuidado sanitario en el conjunto de la plaza que

atiende en calidad de rutina vivida.
5. Eficacia, o semejanza en medio de los resultados recibidos.
6. Persistencia en la actividad.
7. Inteligibilidad a la atencion sanitaria.

8. Felicidad de la persona atendida, o en que el afan sanitario proporcionado y el existido

de vigor proveniente concluye con los horizontes principales del usuario.

El indeterminado total de valoraciones del linaje en las prestaciones beneficiosos ha de
existir fundado en conocer cudl es la actividad como pieza preconcebido a la insercion de
eficiencias y planificaciones a perfilar. No tiene afligido comprender cual es la existencia a fin de
no efectuar posteriormente nada; hemos de ir un sector mas alla, estableciendo dimensiones a

perfeccionar la especie de los servicios proporcionados. Visto que ahora se posee a tomar en

17



consideracion las cualidades y criterios de los pacientes, nos dirigiremos en la comodidad del

usuario y en todo su aspecto.®

2.2.2 Percepcion de la calidad en la atencion odontolégica

Las posturas son valoraciones efectivas o a cerca de personas, cosas o representaciones. La
audacia es la percepcion con respecto utensilios que niegan calibrar, aunque, sostienen e incluyen
a calcular a la ves aclarar un servicio de buena calidad. Ofrendar un servicio de calafa en salud es
un equitativo decisivo a esta celeridad. El dato que dan los clientes es de mucha causa visto que es
el receptor concluido de la prestacion de un centro de salud, no es el de entregarse servicio a los
cirujanos dentistas, que por el contrario seran beneficiados por la suposicion del usuario, visto que
llegara de forma perseverante. Estos indicadores se podran percibir con esta exploracion, el cual
charlar y comprender los principios que no aprueban dar un conserje de particularidad. En el
trascurso de salida es mostrar o calcular, como odontdlogo tipo partidista si se tiene 0 no problemas
acerca de la salida, de los procesos o de clase, debido a solo se tiene una perspectiva. Continge
ufanarse que hay defecto en laralea, en cambio , niega percibir el qué o porqué; por lo tanto, se
obligacional comprobar y desviar en practica distintos elementos con interrogantes que domine
dar un rechazo rapido a estas inquietudes: ;salida enormemente para recibir desorden?, ;tiene
muchas citas por Ultimo su terapéutica?, ;Comprimen los procedimientos impuestos?, ;los
establecimientos son convenientes?, las reacciones a esta y mas interrogantes con la comunicacion
con los pacientes, son fundamentales y un sitio neural para constrefiir si se concede un memorial

de calidad.
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Los procesos que conlleva un servicio bucal es principal, por baza, de responsabilidad
reservar una perseverante cronica de sublimidad en ellos, y eso se alcanzara acomodandose a los
conceptos fundamentales del desarrollo, al igual que la perfeccion de bienes materiales y humanos

para licenciar efectividad en susodichos procesos.?’

2.2.3. Los siente pilares de la calidad
EFICIENCIA:

Es la fase en que el sistema de vitalidad ejecuta el proverbio de aportacion a los objetivos
colectivos proporcionados los principios ttiles de logica de vitalidad y del cual que no integran
al sistema de salud. Captar la afinidad propicia en medios apegos logrados y costos de los
principios usados. Adopta dos extensiones: Referente a la remuneracion de fortuna y lo alusivo al
rendimiento de las prestaciones. En economia, eficiencia es una idea que especifica la conexion
en medio de insumos y bartulos en la utilidad capital y servicios. La afinidad permite moderarse

en limites fisicos (actividad técnica) o terminaciones de coste (eficacia economica).?!
EFICACIA:

Se relaciona a los beneficiosos en afinidad a través de las metas y remate de los motivos
estructurales. A fin de ser disponible debido a distinguir las ocupaciones y dirigir sistematicamente
aquellas que autorizan conseguirlos mejor y mas. Es el nivel en que un expediente o prestacion
logra obtener el mejor resultado irreal. Es la afinidad objetivos/efectos debajo de posiciones

perfectas y se expresa por la orden:
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En este terreno, la efectividad se delimita como termino natural de la determinada actividad
cuyo imparcial es optimizar la espera médica. Eficiencia de algun arbitrio o prescripcion en
conexion naturaleza del paciente, se reflejo como el nivel en que la perspectiva/intercesion ha

mostrado ganar el efecto ansiado o ambicionado.?
OPTIMIZACION

Se transforma en un asunto, aunque los efectos de la espera no se aprecian en terminacion

incondicional, suerte relativa el valor de aspecto.?
ACEPTABILIDAD

Se asume la congruencia conforme la habituacion de afan a la ambicion, panorama y
utilidad de los pacientes y sus familias. Evidentemente los pacientes mantienen una espera con
relacion de los bartulos del publico sobre su propio vigor y gloria, y la forma de lograr estos avios.
Podemos nombrar pues, que, mucho, la aceptabilidad depende de las evaluaciones parciales del

usuario en cuanto a realidad, eficacia y optimizacion, por el contrario, no de manera absoluta.?*
LEGITIMIDAD

En una congregacion democraética, junto a avisar completamente la particularidad de la
expectativa estratégica hacia cualquiera, haya asimismo temas de eminencia social; de eso se
emplea. Sin embargo, en un entorno social, encima del sobresalto de los sujetos, existe asimismo
el desasosiego por el placer hogarefio. Para concluir, determinadas persona o sus médicos

alcanzarian reflexionar como la mejor expectativa, es desemejante del beneficio habitual.?
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EQUIDAD

Comienzo por la cual decide a lo que es justiciero en una clasificacion del afan y sus
servicios entre la delegacion de una plaza. La neutralidad integra el cual emprende que el afan sea
admisible y comunmente legitimo para las personas. La probidad como peculiaridad de la

audiencia es tan destacado alcanzar representar conforme un fuerte integrante de la raza.?

SATISFACCION

La comodidad es fundamental motivo que ofrendara servicios de buena especie, también

es potencial se halla interponer acerca al acto del entero, que es estimado en todas las apariencias.
La fortuna del consumidor logra proceder en:
* Disposiciones que exponen las asistencias o no a sus citas.
* En la actividad de retribuir por los servicios.

« Las sugerencias de la utilidad a los individuos por integrante del cliente.

2.2.4. Las dimensiones de la satisfaccion son:

* Confort: El aprecio por constitutivo del resignado en que sus horizontes y fatalidades se

han conseguido ejecutar por entorno de la salida que admiten.?’

* Accesibilidad: comunicacion con los servicios de salubridad y clientes para consentir a

una esperanza.
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+ Calidez: Son las distintas posturas, destrezas y habilidades que estaran a fin de

relacionarse creando asociados colectivos.

« facultad Técnica: Utilizacion de discernimiento y habilidades que seran aprendidos

durante su educacion.

« eficacia: Forma de conseguir lo que se quiere tras un confirmado.

* Resultado: vivido de un resignado al concluir su arbitrio adonde se valora su nivel de

riqueza y el acuciamiento de amparar existiendo cumplimiento, prescripcion o docto.

* Abastecimiento: rudimentos inevitables para la innovacion y manejo de alguna compaiiia.

* Tecnologia: union de teorias y de métodos para el servicio pragmatico de los principios

innumerables.?®

2.2.5. Instrumentos para la medicion de calidad de servicios: sevqual

El lugar comun servqual define la condicion del beneficio como empleo de la desemejanza
en medio de los horizontes de los clientes (usuario externo) sobre el beneficio que transitan a
percibir y sus perfecciones ademas del provecho positivamente concedido. Los autores de este
utensilio insinuar disminuir o suprimir dichas discrepancias, llamadas Gaps, implicaria una mayor

estofa del servicio.

El cliché de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1986) "Estima desde la condicion del
beneficio es una idea imprecisa porque las particularidades individuales de los servicios,

intocables, diversidad, inseparabilidad de adquisicién y consumo y antigiiedad.

Los usuarios externos valoran la clase del beneficio por medio de cinco magnitudes:
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-Tangibilidad, identifica el abasto, acotacion y orden de medios, el mingitorio de los

mismos y del personal.

-Confiabilidad, identifica el acatamiento de lo ofrecido como una utilidad eficaz, un

tratamiento a la hora indicada, medicamentos y materiales convenientes y equitatividad.

- Respuesta acelerada al cliente, se identifica con los deseos de acatar y de alegar sagaz a

los requerimientos de los clientes.

- Propulsion de aplomo, es el ofrecer un aceptablemente servicio constante centrado en los

conocimientos proporcionados y un pacto conveniente.

- Empatia, se identifica como el trato personal y abierto.

Este instrumento, desde su principio hasta el vencimiento, ha sido deteriorado y validado
por distintos segmentos de organizaciones internamente de ellos los principales son:"

Los propios autores en 1991 proporcionan estudios con Servqual en establecimientos de
salud en los que expresan que no existe desigualdad en la firmeza de apariencia, de contenido de
convergencia, de discriminacion y validez de apariencia, de contenido, de convergencia, de
discriminacion y validez predictiva.

Babakuz, en 1992 manifestd una referencia Sevqual (ingles) acogido a los beneficios de
salud, reporta la efectividad de la herramienta y empleo de la escala de Likert.

En nuestro ambiente este instrumento ha sido empleado por Michelen Consultores en 1996,
en el instituto peruano de seguridad social.

En 1999, se realiza una investigacion similar al de Babakus por el ministerio de Salud de

la Red de Tacna.
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El Servqual autentico sostuvo 10 extensiones que originaban 97 items a los cuales estaban
proporcionados en pares empleando la escala psicométrica con una puntuacion del 1 a 7 a lo que
permitira rangos de -6 hasta +6.

Realmente la metodologia perseverante es en fundamento a dos interrogantes por cada
item, una ademas de posibilidades y encima de apreciaciones por medio de la escala de Lickert,

suponiendo solamente las cinco extensiones redefinidas por los autores del instrumento.?

2.3. Formulacién de la hipétesis

Por ser de una investigacion de tipo descriptivo no se considerara hipotesis.
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CAPITULO I1I: DISENO Y METODO
3.1. Método de la investigacion

Método de Investigacion es el procedimiento riguroso, formulado de una manera logica,
que el investigador debe seguir en la adquisicion del conocimiento. “El método lo constituye el
conjunto de procesos que el hombre debe emprender en la investigacion y demostracion de la

verdad”. 3
3.2. Enfoque de la investigaciéon

El enfoque del estudio es cuantitativo. Es cuantitativo por encargarse de medir los
fenomenos, mediante las técnicas estadisticas en el analisis de los datos acopiados, con el proposito
de describir, explicar, predecir, mediante la determinacion de las fuerzas de las asociaciones o

correlacion entre las variables. 3!

3.3. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion del trabajo es de tipo basica, descriptivo, y prospectivo.

e Basica: Es descriptivo, porque se cifie en explicar las caracteristicas, es decir el
investigador no desempefia un papel activo en la exposicion.>

e Descriptivo: Es descriptivo, porque se cifie en explicar las caracteristicas, es decir el
investigador no desempefia un papel activo en la exposicion. >

e Prospectivo: Es un estudio longitudinal en el tiempo que se disefia y comienza a realizarse

en el presente, pero los datos se analizan transcurrido un determinado tiempo, en el futuro.>
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3.4. Disefio de la investigacion

Investigacion de diseflo no experimental. Es no experimental, por cuanto el investigador
no manipula las variables, ni decide en la exposicion, es decir no desempefia un papel activo, solo

observa el efecto ya producido. **

3.5. Poblacién, muestra y muestreo.

3.5.1. Poblacion:

El estudio de investigacion estuvo conformado por 7,500 pobladores aproximadamente,
del centro poblado de Pochccota, que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —

Apurimac 2021.

3.5.2. Muestra:

La muestra de esta investigacion estuvo conformada por 365 pobladores del centro poblado

de Pochccota, que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac 2021.

Para calcular el tamafio muestral de pacientes, se ha hecho uso de la siguiente formula:

n=NxPxQxZ2

(N-1)E2+P x Q x 22
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Donde:

n= tamafio o nimero de muestra

Z= desviacion estandar 1.96

P= proporcion de la poblacion que posee la caracteristica p=50

Q=1-P

E= margen de error que se esta dispuesto a aceptar

N=Tamafio de la poblacion

Z=1.96

P=0.50

Q=10.50

E=+/- 5%

N=17500

7500 x0.5x0.5x 1.962

(7500 -1)0.052+0.5x0.5x 1.9
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3.5.3. Muestreo.

Se realizd un muestreo de tipo no probabilistico por conveniencia, constituida por una
muestra del total de la poblacion del centro poblado de Pochccota, que acudieron al hospital Hugo
Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac 202 1. Fue una técnica de muestreo donde las muestras
se recogieron por medio de un proceso que no les brinda a todos los individuos de la poblacion las
mismas oportunidades de ser seleccionados. Por conveniencia por que se basa en los sujetos
disponibles, es un método de muestreo, aunque es extremadamente riesgoso y debe realizarse con
cautela; conocido como un método basado en los sujetos disponibles, no le permite al investigador

tener control sobre la representatividad de la muestra. 3°

Criterios de inclusion:

Pobladores comprendidos en las edades entre 18 a 65 afios.

e Pobladores que residan en el centro poblado de Pochccota.

e Pobladores que deseen participar voluntariamente.

e Pobladores que se encuentren en el padron emitido por la municipalidad del centro

poblado.
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Criterios de exclusion:

e Pobladores menores de edad.

e Pobladores que residan en otros centros poblados.

e Pobladores que no posean el seguro Sis.

e Pobladores que posean alguna enfermedad que impida el correcto desarrollo del

cuestionario.

e Pobladores que no deseen participar voluntariamente

3.6. Variables y operacionalizacion

3.6.1 Variables

e (Calidad de servicio odontoldgico
e Sexo
e Edad

e Grado de instruccion
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CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicion ESCALA DE Escala valorativa
VARIABLE operacional DIMENSIONES INDICADOR MEDICION (Niveles y rangos)

“La satisfaccion estd | Elementos Tangibles Constituida por

enlazada a la realidad e preguntas del 1 al 4

en la atencion L Constituida or

odontologica; esto se | Fiabilidad preguntas del 5 al 9p

debe al grado de | -  Capacidad  de | Constituida por

satisfaccion del | Respuesta. preguntas del 10 al 13

paciente; es decir si . Constituida por

este disipa, el paciente | ~ Seguridad preguntas del 14 al 17 1: Alto
Calidad de Servicio | 2515t con  inferior Constituida por . 2: Medio
Odontolégico frecuencia  a ) los preguntas del 18 al 22 Ordinal 3 Bajo

controles, rebaja su

interés por el

tratamiento que

necesite; lo cual | - Empatia.

conlleva a  tener

escasos resultados en

su salud y pobre valor

de la calidad de

servicio.”!

“Es la  naturaleza
Sexo organica que Datos registrados en el Nominal 1: Masculino

diferencia al hombre DNI 2: Femenino

de la mujer. %!

“Es el periodo de

vivencia de un

individuo. Niimero de Datos registrados en el
Edad afios cumplidos, segin & Ordinal 18 a 65 afios

o0 DNI

fecha de nacimiento.

Conjunto de valores:

aiios. 2!

REL nivel de

instruccion de una 1: Analfabético

persona es el grado 2: Primaria

mas  elevado  de 3: Secundaria

estudios realizados o Registro en la encuesta 4: Sup&;rigﬂr [ Comentado [4]:
\Grado de Instruccion | en curso, sin tener en de nivel de Ordinal

cuenta si se han satisfaccion.

terminado o estan
provisional o
definitivamente
incompletos.” 2
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

En el presente estudio la técnica a utilizar fue la encuesta validada y utilizada en diferentes
estudios, previa a la recoleccion de datos que consiste en puntualizar las caracteristicas de la
poblacion a la ves recopilar informacion mediante el cuestionario de 22 preguntas sobre la calidad
de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del C.P de Pochccota que
acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —Apurimac 2021.

Los detalles de como se realizo la investigacion, se describe mas adelante en el acapite
procedimiento de recoleccion de la investigacion, después de la descripcion del instrumento a

utilizar como esta estructurado, en relacion a su validez de contenido y su confiabilidad.

3.7.2 Descripcion de instrumentos

Como instrumento se cont6 con: Un cuestionario de 22 preguntas, constituida por preguntas
del 1 al 4 (elementos tangibles) del 5 al 9(fiabilidad) del 10 al 13 (capacidad de respuesta) del 14
al 17 (seguridad) y del 18 al 22 (empatia). La presente investigacion se realizd de manera

presencial y adecuadamente debido a la coyuntura.

a. Instrumento cuestionario tipo encuesta sobre calidad de servicio en la atencién
odontolégica
El cuestionario sobre Calidad de servicio en la atencién odontoldgica (Anexo 2) a

utilizar, se tomo del estudio de Espejo
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Loyola en Peru titulado “Calidad de servicio en la Atencion odontologica de pacientes que
acuden al servicio de estomatologia de una institucion publica y privada en la provincia de
Lima, San Martin de Porres en el afio 2017”12

El cuestionario tipo encuesta (Anexo 2) esta estructurado para que sea contestado por
cada participante para ello se le pedira su documento de identidad para verificar su mayoria
de edad y su residencia en el Centro Poblado, la precision sera fiable ya que la encuesta se
realizara a toda la poblacion que cumpla con los requisitos para participar , esto asegura
una disminucion significativa de sensibilidad y error aleatorio , con lo cual se reduce la
perdida de informacion y facilita la obtencién de resultados mas confiables , el

cuestionario consta de las siguientes partes:

e Primera estructura
Contiene el consentimiento informado en el cual se detalla: el proposito de la
investigacion, procedimientos en el estudio de investigacion, riesgos, beneficios, fecha
de la evaluacion.

e Segunda estructura
Contiene los costos e incentivos, confidencialidad, derechos del participante, y los

datos personales del participante.

e Tercera estructura
La estructura interna del cuestionario tipo encuesta (Anexo 2) contiene 22
preguntas sobre Calidad de servicio en la Atencion odontologica recibida, en los
pobladores del C. P de Pochccota que acuden al Hospital Hugo Pesce Pescetto de
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Andahuaylas-Apurimac 2021.Las preguntas que contiene la encuesta, estan calificadas
segln la escala de Likert (del 1 al 7). La valoracion esta asignada donde 1 es a
“Extremadamente malo”, 2 es a “Muy malo”,3 es a “Malo”,4 es a “Regular”,5 es a
“Bueno”,6 es a “Muy bueno”,7 es a “Extremadamente bueno”. 1>
Tomando en cuenta la escala de Likert, se particiono en 17 alto”,2 “medio”, “bajo”.
Las 22 preguntas sobre Calidad de servicio en la Atencion odontologica
recibida, en los pobladores del C. P de Pochccota que acuden al Hospital Hugo Pesce
Pescetto de Andahuaylas-Apurimac 2021.Estan constituidas por preguntas del 1 al 4
(elementos tangibles) del 5 al 9(fiabilidad) del 10 al 13 (capacidad de respuesta) del 14
al 17 (seguridad) y del 18 al 22 (empatia). La presente investigacion se realizd de

manera presencial y adecuadamente debido a la coyuntura. '2

3.7.3 Validacién

Para evaluar la Calidad de servicio en la Atencion odontologica recibida, en los pobladores
del C. P de Pochccota que acuden al Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas-Apurimac
2021.Se utilizé el cuestionario tipo encuesta, (Anexo 2) que cuenta con la validez de contenido,
asi mismo validado por un juicio de expertos, y que fue elaborado para su estudio por Espejo

Loyola en Peru titulado “Calidad de servicio en la Atencion odontoldgica de pacientes que
acuden al servicio de estomatologia de una institucion publica y privada en la provincia de Lima,
San Martin de Porres en el afio 2017”. 2 Sin embargo, se realizé la revalidacion por 5 expertos

(Anexo 3).
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3.7.4. Confiabilidad

El cuestionario tipo encuesta sobre habitos bucales elaborado por Espejo
Loyola,%igualmente cuenta con analisis de confiabilidad aceptable.

Sin embargo, para corroborar que es aplicable a la presente investigacion, se realizo el
analisis de confiabilidad del cuestionario sobre “Calidad de servicio en la Atencion odontoldgica
recibida, en los pobladores del C.P de Pochccota que acuden al Hospital Hugo Pesce Pescetto de
Andahuaylas-Apurimac 2021”. Para dicho fin se utilizo la prueba estadistica del test alpha de
Crombach, que fue de 0.951, que corresponde una aceptable fiabilidad del instrumento

cuestionario de encuesta sobre Calidad de servicio en la atencién odontologica (Anexo 4).

3.7.5. Procedimiento de recoleccion de la investigacion

La investigacion sobre Calidad de servicio en la Atencion odontologica, se realizo en el
centro poblado de Pochccota del distrito de Andahuaylas en la region Apurimac.

Para ello se solicitd la evaluacion y aprobacion del proyecto por el revisor de la Facultad
de Estomatologia Un paso previo antes de efectuar la recoleccion de la informacion. Si usted
decide participar en este estudio se realizara lo siguiente:

-El cuestionario consta de 22 preguntas se realizara de manera presencial y adecuadamente
debido a la coyuntura actual que vivimos por la pandemia generada por el Covid-19.

-Se seguira todos los protocolos para evitar el contagio, utilizando los elementos de
proteccion personal.

-El cuestionario se realizara a la totalidad de la poblacion del centro poblado de Pochccota

que cumpla con todos los criterios de inclusion, para ello se procedera a encuestar a cada hogar y
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se le dara un tiempo limite de 45 min por persona, respetando el distanciamiento obligatorio de
esta manera se evitara la aglomeracion.

-Se le pedira a cada participante su documento de identidad para verificar su mayoria de
edad y su residencia en el centro poblado, la presencia sera fiable , ya que la encuesta se realizara
a toda la poblacion que cumpla con los requisitos para participar , lo cual eso nos asegura se
realizara a toda la poblacion que cumpla con los requisitos para participar , lo cual esto nos asegura
una disminucion significativa de sensibilidad y el error aleatorio , con requisitos para participar ,
lo cual esto nos asegura una disminucion significativa de sensibilidad y el error aleatorio , con lo

cual se reduce la perdida de informacion y facilita la obtencion de los resultados mas confiables

Primera etapa:

En la primera etapa, se llevo a cabo la encuesta del 1 al 4 sobre (elementos tangibles)
del 5 al 9(fiabilidad) del 10 al 13 (capacidad de respuesta) del 14 al 17 (seguridad) y del 18 al 22
(empatia). La presente investigacion se realizo de manera presencial y adecuadamente debido a la
coyuntura.
El cuestionario utilizado consta de 22 preguntas para esta primera etapa fue necesario contar con
el consentimiento informado firmado por parte de los participantes de dicha investigacion (Anexo
6) en el que se les explico que la investigacion no conlleva a ningan riesgo para los participantes
por cuanto se cifie solamente en realizar una encuesta que sera respondido por ellos. Las respuestas
de cada pregunta estan calificadas segtn la escala de Likert (del 1 al 7), de forma tal que permitira
medir el nivel de actitud por cada una de las 5 dimensiones de la escala servqual , siendo las

puntuaciones como siguiente: 1 (extremadamente malo) , 2 (muy
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malo),3(malo),4(regular),5(bueno),6(muy bueno),7(extremadamente bueno). !> Tomando en

cuenta la escala de Likert, este se particiono en 1” alto”,2 “medio”, “bajo”

Segunda etapa:
Se les explico también que su participacion es libre, voluntaria y su aceptacion al estudio

se expreso con la firma del consentimiento informado (Anexo6) por cada uno de los participantes.

La encuesta se realizo durante el dia en cada vivienda, para ello la investigadora conto con el
uniforme y equipo de proteccion personal (EPP) para tal fin: Gorro, mascarilla FFP2 o KN95,

mascara facial, guantes latex o nitrilo, bata impermeable de manga larga.

3.8.Procesamiento y analisis de datos

En el desarrollo de antecedentes, se disefiara un origen de antecedentes en el software

Excel, prontamente se procedera a remitir la base al software IBM SPSS Statistics version 22.0.

La investigacion sera univariado, se realizara con un tanto por ciento del total extraido por
la progresion tipo Likert de cada extension estimada; admitiendo efectuar el calculo de la mediana,
disgregacion intercuartilica y los valores pequefios y limites por separado aspecto. Ademas, se

podra conseguir la frecuencia y porcentaje de las variables (sexo, edad y grado de instruccion).

El analisis residira en explicar a detalle las consecuencias logradas por la inconstante y
variables, de esta manera sus cruces, por medio de las tablas de porcentajes y, posteriormente, las

de frecuencias.
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3.9.

Aspectos éticos

Se respetaron el secreto de los integrantes de la investigacion, al igual que se preservara
sus fichas segtin lo citado a la Ley N° 29733 (“Ley de arrimadero de identificacion”).
Sera asiduo una aceptacion informada (avenencia informado) a los participantes de la
observacion a manera que rindan sustento de la posicion voluntaria de billete. En el
comentado apunte sera afable las objetivos y procedimientos de la contemporaneo
investigacion.

Se les entregaron el consentimiento informado (Anexo 6), para la firma como sustento
de su aceptacion voluntaria a participar.

La investigaciéon no conllevd a ninglin riesgo para los participantes no se realizo
ninguna intervencion de tratamiento alguno.

Durante la evaluacion los participantes se tuvieron en consideracion las normas de
bioseguridad, y todo material descartable durante la investigacion fue desechado bajo
dicha norma.

La investigacion a efectuada sobre “Calidad de servicio en la Atencion odontologica
recibida, en los pobladores del C.P de Pochccota que acuden al Hospital Hugo Pesce
Pescetto de Andahuaylas-Apurimac 2021”. A sido revisado por la comisién de Etica

de la universidad Norbert Wiener, y el que dio su respectiva aprobacion (Anexo 5).
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis de resultados

TABLA N° 1: Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los pobladores del C.P
de Pochccota que acuden al Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021.

Tabla 1

Calidad de servicio en la atencién odontologica recibida, en los pobladores del CP de
Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 15 4.1 4.1 4,1
Medio 222 60,8 60,8 64,9
Alto 128 35,1 35,1 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos al aplicar instrumento

Porcentaje

Bajo Medio Alto
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De la tabla 1 y grafico 1, se aprecia la respuesta de los pobladores acerca de la variable: calidad de
servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del C.P. de Pochccota que acuden
al Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac 2021, 4,1% (15pobladores) indican
que la calidad de servicio es bajo, 35,1% (128 pobladores) indican que es alto, mientras que 60,8%
(222 pobladores) indican que es medio. Se evidencia que la mayoria de los pobladores del CP de
Pocchota que acudieron, al Hospital de Andahuaylas Apurimac 2021, afirman que la calidad de

servicio es medio.

TABLA N°2: Frecuencia dela Calidad de servicio en la atencion odontologica recibida, en los
pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, segiin \sexo\ .

Tabla 2

Tabla cruzada Sexo*Calidad de servicio en la atencion odontolégica recibida, en los
pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de
Andahuaylas Apurimac 2021, segiin sexo.

Bajo Medio Alto Total

Sexo Masculino Recuento 6 112 54 172
% dentro de Sexo 3,5% 65,1% 31,4% 100,0%

% del total 1,6% 30,7% 14,8% 47,1%

Femenino Recuento 9 110 74 193

% dentro de Sexo 4,7% 57,0% 38,3% 100,0%

% del total 2,5% 30,1% 20,3% 52,9%

Total Recuento 15 222 128 365
% dentro de Sexo 4,1% 60,8% 35,1% 100,0%

% del total 4.1% 60,8% 35,1% 100,0%

Fuente: Datos obtenidos al aplicar instrumento

39

| Comentado [A5]: Aumentar delos pobladores del ...........
afio




120 Calidad de
servicioenla
atencién
odontolégica
recibida, en
los
pobladores
que acuden a
un Hospital
de
Andahuaylas
Apurimac
021.

HBajo
W Medio
W Ao

Recuento

Masculino Femenino

De la tabla 2 y grafico 2, se aprecia la respuesta de los pobladores acerca de la variable: Calidad
de servicio en la atencion odontologica recibida, en los pobladores del CP de Pochccota que acuden
al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021, 30,68% (112 pobladores) indican
que la calidad de servicio es medio y son de sexo masculino, ademas 30,14% (110 pobladores)

indican que es medio y son de sexo femenino.

Se evidencia que la mayoria de los pobladores del CP de Pocchota que acudieron, al Hospital de
Andahuaylas Apurimac 2021, afirman que la calidad de servicio seglin sexo femenino y masculino

es medio.
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TABLA N° 3: Frecuencia de la Calidad de servicio en la atencion odontologica recibida, en los
pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, segin edad.

Tabla 3
Tabla cruzada Edad*Calidad de servicio en la atencion odontolégica recibida, en los

pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de
Andahuaylas Apurimac 2021, segiin edad.

Bajo Medio Alto Total

Edad 18 a 23 afios Recuento 0 6 1 7
% del total 0,0% 1,6% 0,3% 1,9%

24 a 29 afios Recuento 1 28 5 34

% del total 0,3% 7,7% 1,4% 9,3%

30 a 34 arfios Recuento 2 65 15 82

% del total 0,5% 17,8% 4,1% 22,5%

35 a 40 afios Recuento 6 68 39 113

% del total 1,6% 18,6% 10,7% 31,0%

41 a 45 afios Recuento 2 36 42 80

% del total 0,5% 9,9% 11,5% 21,9%

46 a 50 afios Recuento 3 16 18 37

% del total 0,8% 4,4% 4,9% 10,1%

51 a 55 afos Recuento 1 3 3 7

% del total 0,3% 0,8% 0,8% 1,9%

55 a 65 afos Recuento 0 0 5 5

% del total 0,0% 0,0% 1,4% 1,4%

Total Recuento 15 222 128 365
% del total 4.1% 60,8% 35,1% 100,0%

Fuente: Datos obtenidos al aplicar instrumento
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De la tabla 3 y grafico 3, se aprecia la respuesta de los pobladores acerca de la variable: Calidad
de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del CP Pochccota que acuden
al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021, 18,6% (68 pobladores) indican

que la calidad de servicio es medio y son de 35 a 40 afios.

Se evidencia que la mayoria de los pacientes que acudieron, al Hospital de Andahuaylas Apurimac

2021, afirman que la calidad de servicio segiin edad es medio.
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TABLA N° 4: Frecuencia dela Calidad de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los
pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, segin grado de instruccion.

Tabla 4
Tabla cruzada Edad*Calidad de servicio en la atencion odontolégica recibida, en los

pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de
Andahuaylas Apurimac 2021, segiin grado de instruccion.

Bajo Medio Alto
Grado de instruccién Analfabético Recuento 0 2 1 3
% del total 0,0% 0,5% 0,3% 0,8%
Primaria Recuento 6 23 8 37
% del total 1,6% 6,3% 2,2% 10,1%
Secundaria Recuento 8 177 115 300
% del total 2,2% 48,5% 31,5% 82,2%
Superior Recuento 1 20 4 25
% del total 0,3% 5,5% 1,1% 6,8%
Total Recuento 15 222 128 365
% del total 4,1% 60,8% 35,1% 100,0%
Fuente: Datos obtenidos al aplicar instrumento
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De la tabla 4 y grafico 4, se aprecia la respuesta de los pobladores acerca de la variable: Calidad
de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del CP Pochccota que acuden
al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021, 48,5% (177 pobladores) indican
que la calidad de servicio es medio y tienen un grado de instruccion secundaria, ademas 31,5%

(115 pobladores) indican que es alto segin grado de instruccion.

Se evidencia que la mayoria de los pacientes que acudieron, al Hospital de Andahuaylas Apurimac

2021, afirman que la calidad de servicio seglin grado de instruccion es medio.

Tabla 5: Frecuencia dela Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los
pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, segin elementos tangibles.

Tabla §
Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los pobladores del CP de

Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021,
segin elementos tangibles.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 9 2,5 2,5 25
Medio 228 62,5 62,5 64,9
Alto 128 35,1 35,1 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos al aplicar instrumento
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Porcentaje

Bajo Medio Alto

De la tabla 5 y grafico 5, se aprecia la respuesta de los pobladores acerca de la variable: Calidad
de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del CP Pochccota que acuden
al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021, resulto 62,5%(228 pobladores)
indican que la calidad de servicio es medio, ademas 35,1% (128 pobladores) indican que es alto

seglin elementos tangibles.

Se evidencia que la mayoria de los pacientes que acudieron, al Hospital de Andahuaylas Apurimac

2021, afirman que la calidad de servicio seglin elementos tangibles es medio.
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Tabla 6: Frecuencia dela Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los
pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, segun fiabilidad.

Tabla 6

Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los pobladores del CP de
Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021,

segun fiabilidad.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 20 55 5,5 5,5
Medio 212 58,1 58,1 63,6
Alto 133 36,4 36,4 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos al aplicar instrumento

Porcentaje

Baijo Medio Alto

De la tabla 6 y grafico 6, se aprecia la respuesta de los pobladores acerca de la variable: Calidad
de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del CP Pochccota que acuden
al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021, el 58,1%(212 pobladores)

indican que la fiabilidad es medio ademas 36,4%(133 pobladores) indican que es alto.

Se evidencia que la mayoria de los pacientes que acudieron, al Hospital de Andahuaylas Apurimac

2021, afirman que la calidad de servicio segtin fiabilidad es medio.
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Tabla 7: Frecuencia dela Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los
pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, segin capacidad de respuesta.

Tabla 7

Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los pobladores del CP de
Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021,
segiin capacidad de respuesta.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 10 2,7 2,7 2,7
Medio 220 60,3 60,3 63,0
Alto 135 37,0 37,0 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos al aplicar instrumento

Porcentaje

Bajo Medio Alto

De la tabla 7 y grafico 7, se aprecia la respuesta de los pobladores acerca de la variable: Calidad
de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del CP Pochccota que acuden

al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021, resulto que 60,3%(220
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pobladores) indican que la capacidad de respuesta es medio ademas 37,0 (135 pobladores) indican

que es alto.

Se puede mostrar que la mayoria de los pacientes que acudieron, al Hospital de Andahuaylas

Apurimac 2021, afirman que la fiabilidad es media.

Tabla 8: Frecuencia dela Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los
pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, segin seguridad.

Tabla 8
Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los pobladores del CP de

Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021,
segiin seguridad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 14 3,8 3,8 3,8
Medio 225 61,6 61,6 65,5
Alto 126 34,5 34,5 100,0
Total 365 100,0 100,0
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Porcentaje

Bajo Medio Alto

De la tabla 8 y grafico 8, se aprecia la respuesta de los pobladores acerca de la variable: Calidad
de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del CP Pochccota que acuden
al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021, resulto que 61,6% (225

pobladores) indican que la seguridad es medio, ademas 34,5%(136 pobladores) indican que es alto.

Se puede mostrar que la mayoria de los pacientes que acudieron, al Hospital de Andahuaylas

Apurimac 2021, afirman que la seguridad es media
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Tabla 9: Frecuencia de la Calidad de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los
pobladores del CP de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —

Apurimac 2021, segiin empatia

Tabla 9

Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los pobladores del CP de
Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021,

segin empatia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 17 4,7 4,7 4,7
Medio 198 54,2 54,2 58,9
Alto 150 41,1 41,1 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos al aplicar instrumento

Porcentaje

Bajo Medio Alto

De latabla 9 y grafico 9 se aprecia la respuesta de los pobladores acerca de la variable: Calidad de

servicio en la atencion odontologica recibida, en los pobladores del CP Pochccota que acuden al
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hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac 2021, resulto que 54,2% (198 pobladores)

indican que la empatia es medio, ademas 41,1%(150 pobladores) indican que es alto.

Se puede mostrar que la mayoria de los pacientes que acudieron, al Hospital de Andahuaylas

Apurimac 2021, afirman que la empatia es medio.

4.1.2. Prueba de hipétesis

Por ser de una investigacion de tipo descriptivo no se considera prueba de hipotesis.

4.1.3. Discusion de resultados

La presente investigacion se sustento en los principios tedricos de calidad de servicio en la
atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del C.P de Pochccota que acuden al hospital
Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac 2021, estos constructos tedricos aportaron de
informe para expresar los problemas y objetivos; de igual manera llenaron la encuesta de 22
preguntas, aceptando participar voluntariamente. El cuestionario permitido evaluar la calidad de
servicio en la atenciéon odontoldgica segun las siguientes dimensiones: elementos tangibles,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El resultado principal encontrado sobre la calidad de servicio en la atencién odontoldgica

recibida en los pobladores del C.P de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de
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Andahuaylas — Apurimac 2021, al revisar la investigacion realizada por Coronel Zabalbu. (2019),
Perti. Donde sus resultados evidenciaron que: “Se halla afable perspectiva en su conjunto en todas
las dimensiones de calidad de atencion. Existe excelente apreciacion en las dimensiones de
Fiabilidad, Seguridad y Empatia, puesto que en las dimensiones de Capacidad de Respuesta y
Elementos Tangibles existe una usual apreciacion Por otra parte, Espejo Loyola. (2018), evaluo la
calidad de servicio en la atencion odontologica de pacientes que acuden al Departamento de
Odontoestomatologia del Hospital Cayetano Heredia y a la Clinica Dental Docente Cayetano
Heredia en la provincia de Lima, SMP en el afio 2017. Empleo en la encuesta la escala Servqual
para calcular la calidad de servicio en la atenciéon odontologica, por medio de la diferencia entre
satisfaccion y expectativa. Llego a evidenciar que la calidad de servicio de la clinica y hospital, se
observa que todos los pacientes encuestados en el Hospital califican la satisfaccion (5.18%) y
expectativa (4.91%), por lo que manifestaba que si exponia buena calidad de servicio. En la clinica
los pacientes evaluaron la satisfaccion (6.00%) y expectativa (5.14%); entre una y otra institucion,
se observé que existe muy buena calidad de servicio, en cambio, en la clinica es mayor al final.
“La calidad de asistencia en el cuidado odontologica de pacientes que asisten a la Clinica Dental
Docente Cayetano Heredia es superior que la calidad de servicio del Departamento de

Odontoestomatologia del Hospital Cayetano Heredia en el afio 2017”.

Ademas, Miranda (2014) define que los procesos que conlleva un servicio bucal son
principales, por baza, de responsabilidad reservar una perseverante cronica de sublimidad en ellos,
y eso se alcanzara acomodandose a los conceptos fundamentales del desarrollo, al igual que la
perfeccion de bienes materiales y humanos para licenciar efectividad en susodichos procesos;
finalmente Vallejos (2014) El indeterminado total de valoraciones del linaje en los servicios

sanitarios ha de existir centrado en entender cual es la actividad como pieza preconcebido a la
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insercion de eficiencias y planificaciones a perfilar. No tiene afligido comprender cual es la
existencia a fin de no efectuar posteriormente nada; hemos de ir un sector mas alla, estableciendo
dimensiones a perfeccionar la especie de los servicios proporcionados. Visto que ahora se posee a
tomar en consideracion las cualidades y criterios de los pacientes, nos dirigiremos en la comodidad

del usuario y en todo su aspecto.

En ese sentido, presentamos y comparamos los resultados obtenidos de las pesquisas
realizadas, con las investigaciones consideradas como antecedentes y las teorias propuestas por

los autores considerados en la investigacion.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

pobladores del C.P de Pochccota que acuden al Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, 4,1% (15 pobladores) indican que la calidad de servicio es bajo, 35,1% (128
pobladores) indican que es alto, mientras que 60,8% (222 pobladores) indican que es medio. Se
evidencia que la mayoria de los pobladores del CP de Pocchota que acudieron, al Hospital de

Andahuaylas Apurimac 2021, afirman que la calidad de servicio es medio.
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2.-Se hall6 resultados sobre calidad de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los
pobladores del C.P de Pochccota que acuden al Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021, 30,68% (112 pobladores) indican que la calidad de servicio es medio y son de
sexo masculino, ademas 30,14% (110 pobladores) indican que es medio y son de sexo femenino.
Se evidencia que la mayoria de los pobladores del CP de Pocchota que acudieron, al Hospital de
Andahuaylas Apurimac 2021, afirman que la calidad de servicio seglin sexo femenino y masculino

es medio.

3.-Se hall6 resultados sobre Calidad de servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los
pobladores del CP Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas
Apurimac 2021, 18,6% (68 pobladores) indican que la calidad de servicio es medio y son de 35 a
40 afios. Se evidencia que la mayoria de los pacientes que acudieron, al Hospital de Andahuaylas

Apurimac 2021, afirman que la calidad de servicio segun edad es medio.

4.-Se hall6 resultados sobre Calidad de servicio en la atenciéon odontologica recibida, en los
pobladores del CP Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas
Apurimac 2021, 48,5% (177 pobladores) indican que la calidad de servicio es medio y tienen un
grado de instruccion secundaria, ademas 31,5% (115 pobladores) indican que es alto segun grado
de instruccion.Se evidencia que la mayoria de los pacientes que acudieron, al Hospital de
Andahuaylas Apurimac 2021, afirman que la calidad de servicio segun grado de instruccion es

medio.
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5.2. Recomendaciones

1. Se recomienda mejorar la atencion del servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los
pobladores del C.P de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas
— Apurimac 2021, para la satisfaccion de los pacientes.

2. Se recomienda mayor implementacion en el servicio en la atencion odontologica recibida, en
los pobladores que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas — Apurimac 2021,

para que puedan mejorar el servicio de atencion.

3. se recomienda proyectarse con medidas que permitan el avance continuo de las dimensiones
con resultados favorables y las dimensiones con resultados desfavorables, brindarle mayor
importancia para que el problema no se agrave con el tiempo, logrando asi resultados mas
optimos, en particular manejar de una mejor manera cualquier percance que se pueda presentar
antes, durante o después del tratamiento, lo cual se puede lograr brindando informacion mas
minuciosa de lo que se realizara durante la consulta, y con ello ganarse la confianza del

paciente.

4. Asimismo, contar con un personal encargado de brindar atencion individualizada que permita
resolver cualquier duda que pueda presentar el paciente previo a ingresar al consultorio;

logrando asi satisfacer las demandas del paciente previa, durante o post-tratamiento.
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ANEXO N° 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION ODONTOLOGICA RECIBIDA, EN LOS
POBLADORES DEL C.P. DE POCHCCOTA QUE ACUDEN AL HOSPITAL HUGO PESCE PESCETTO DE

ANDAHUAYLAS — APURIMAC 2021~

Formulacién del problema Objetivos Variables Diseiio metodologico
)lema General Objetivo General Variables Tipo de Investigacién
il es la calidad de servicio en la atencion | Determinar la calidad de servicio en la atencion Basica.
tologica recibida, en los pobladores del CP de | odontologica recibida, en los pobladores del C.P de | Calidad de Servicio
ccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto | Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto Método y diseiio de la
ndahuaylas — Apurimac 2021? de Andahuaylas — Apurimac 2021. Odontolodgico investigacion
Método deductivo y disefio no
Sexo experimental.
lemas Especificos Objetivos Especificos
il es la calidad de servicio en la atencion | Determinar la calidad de servicio en la atencion | Edad Poblacién Muestra

tologica recibida, en los pobladores del CP de
ccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto
ndahuaylas — Apurimac 2021, segun el sexo?

il es la calidad de servicio en la atencion
tologica recibida, en los pobladores del CP de
ccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto
ndahuaylas — Apurimac 2021, segun la edad?

il es la calidad de servicio en la atencion
tologica recibida, en los pobladores del CP de
ccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto
\ndahuaylas — Apurimac 2021, segin el grado de
uccion?

\l es la calidad de servicio en relacion a la atencion
tologica segiin  las  dimensiones; elementos
bles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
mpatia en la ultima experiencia de atencion
tologica recibida, en los pobladores del C.P de
ccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto
ndahuaylas — Apurimac 2021?

odontologica recibida, en los pobladores de Pochccota
que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de
Andahuaylas — Apurimac 2021, segtin el sexo.

Evaluar la calidad de servicio en la atencion
odontologica recibida, en los pobladores del C.P de
Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto
de Andahuaylas — Apurimac 2021, segun la edad.

Evaluar la calidad de servicio en la atencion
odontologica recibida, en los pobladores del C.P de
Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto
de Andahuaylas — Apurimac 2021, segun el grado de
instruccion.

Evaluar la calidad de servicio en la atenciéon

odontologica recibida, segun las dimensiones;
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia en la ultima

experiencia de atencion odontologica recibida, en los
pobladores del C.P de Pochccota que acuden al
hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021.

Grado de instruccion

Poblacién:

La poblacion del presente estudio
estard conformada por 7500
pobladores aproximadamente, del
centro poblado de Pochccota, que
acuden al hospital Hugo Pesce
Pescetto de Andahuaylas —
Apurimac 2021.

Muestra:

Se realizara un muestreo de tipo no
probabilistico basado en el estudio
en una poblacion conformada por
el total de la poblacion del centro
poblado de Pochccota, que acuden
al hospital Hugo Pesce P de
Andahuaylas — Apurimac 2021.
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ANEXO N° 2

Cuestionario de Calidad de servicio en la atencién odontoldgica recibida, en los pobladores
del C.P. de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas —

Apurimac 2021.

UNIVERSIDAD NORBERT WIENER

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ODONTOLOGEA

CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION ODONTOLOGICA RECIBIDA, EN LOS
POBLADORES DEL C.F DE POCHOODTA QUE ACUDEN AL HOSPITAL HUGD PESCE
PESCETTO DE ANDAHUAYLAS - APURIMAC 20217,

Estimado (paciente, padre de Familia, apodersdo, Sr. Sra, Srin)

Le entregamos. un cuestiosario cuyo objetivo es: Determinar ka calidad de servicio en la mencitn
nduntnlégica recibida, en las pobladores del C.P de Pochecota gue acuden al hospital Hugo Pesce Pescetio
de Andahisaylas — Apurimac 2021,

Este cuestionarso es aplicado por k2 Bachiller Sandm Evelin Alegria Cérdova, cstsdiante de
adomologia de la Universidad Morbert Wiener, para la oblescion del titulo de Cinsjana Dentista,

Es de suma imporancia contar con sis respuesias ya que 5o permitind saber con determinacihon la
«calidad de atencian odansoligica que recibe en ¢l hospital Huge Pesce Pescenio,

Para pamicipar usted ha side seleccionado por arar (coma en un sorco). parn garongizar wna
representacikin de todas las personas gue son ohjetive del estudio, por ello, son moy imporiasies sus
respuestas. Esta encuesta ke Devarh completaria alrededor de 15 mimstos. Ademids de o encuestn, se le estd
alcanzamdo vire documents (OONSENTIMIENTO INFORMADO) en ¢l cual usted debe plasmar sa
aceptaciin de participar en el estudio.

Esta encuesta cs comphetamente VOLUNTARIA v CONFIDENCIAL. Sus datos se colocartin en
un registro ANOMNIMO. Toda la informacicn que usted manifieste en el cuestionario se encuentra protegida

por la Ley W5 29733 (“Ley de Protecciin de Datos Personales™).

Agradezeo anticipadamente su participacion.

Amte cuslguier comsulla, peede comunicarse con: aleg: el com ¢ $OIZGE3 T4
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UNIVERSIDAD NORBERT WIENER

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR LA ENCUESTA

Este cuestionario consta de preguntas sobre sus datos hisicos (nombre, edad, eic.)
y 22 preguntas sobre ¢l estudio en si. Por favor, lea con paciencia cada una de ellas y
tomese el tiempo para contestarlas todas (ES IMPORTANTE QUE CONTESTE
TODAS LAS PREGUNTAS).

Lea cuidadosamente coda pregunta y margque con una X la altemativa que mejor
Tepresenta su respuesta.

Ante una duda, puede consultarla con el encuestador (la persona quien le entregd

el cuestionaria),

RECUERDE: NO HAY RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS,
SOLO INTERESA SU OPINION,
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“CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION ODONTOLOGICA RECIBIDA, EN LOS
POBLADMOIRES DEL C.P DE POCHCCOTA QUE ACUDEN AL HOSFITAL HUGO PESCE

PESCETTO DE ANDAHUAYLAS — APURIMAC 20217,

CUESTIONARIO

A continuacién, enconirara una serie de preguntas las coales estdn relacionadas a la “CALIDAD DE
SERVICIO EN LA ATENCION ODONTOLOGICA RECIBIDA, EN LOS POBLADORES DEL C.P DE
POCHCCOTA QUE ACUDEN AL HOSPITAL HUGO PESCE PESCETTO DE ANDAHUAYLAS
APURIMAC 20217, le recomendames contestar a partir de la primera impresidn, sin detenerse mucho en
una pregunta. Marcar con una (X), la alternativa que cren conveniente, no deje ninguna pregunta sin
responder.
L DATOS GENERALES
1. Sexo: A, Musculing

B. Femenino
2, Edad: A, 18 a 23 afios

B, 24 a 2% aflos

C. 3004 34 aflos

[ 35 a 40 afos

E. 4] a 43 afos

F. 46 & 50 afios

G. 51 a 55 afios

H, 55 a 63 afos

3. Grado de instruccidn: A: Analfabéticon

B Primaria

C: Secundaria
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[ Superior

11, DIMENSIONES
Para contestar este cuestionario asted debe pancr notas de 1 2 7a cada una de lns 22 pregantas que

s realizan a contimeackin, Marque con una (X), Ia alernativa que crea convendente, no deje

pregunla sin resp 3
NOTAS:
| Extremadamente malo
2 My malo
3 Malo
4 Regular
5 Bueno
6 Muy bueno
7 Extremadarmente beeno
13 El equipo de hospital uiilics un lengoaje adecuado para realicar ba atencitn.
Servicho que esperaba rocibir
1234567
SBervicio que recibid
1234567
2) El hospital cwenta com instalaciones fisicas, come consuliorios edmodas y agradables del servicis
que esperaba recibir.
1234567
Servicio que recibid
1234567
3) La informackdn sobre salud dental entregadn por el equipa de hospital es clara y sin teenicismos

Servicho qoe esperaba recibir
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1234567
Servicio gue recibic

1234567

4) Hospital thene herramis I mndernns de apoyo para explicar sus
tratamientos dentales

Servicio que esperaba recibic

1234567

Servicio que necibit

1234567

51 Hospital cumple con terminar un tratamicnto denial en la focha estipulada
Servicho que csperaba recibdr

1234567

Servicio que recibid

1234567

&) Hospital le informa ds de i i dental que se le realicari

Serviclo que esperaba recibin

1234567

Servicio que recibit

1234567

Ty Hospital kabbtualmente realiza muy bien sus trotamientos dentales
Servicie que esperaba recibir

1234567

Servicko que recibia

1234567

) Coapdo a usted le falta algin documento para ser atendida, e equipo de bospital meestra
imterés para solucionar su problems

SBervicio que esperaba resibir

12343567
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Servicio que recibid

1234567

%) Todw el equipo de hospital le entrega una atencidn oportusa ¥ eficiente
Servicin gue espersha recibir

1234567

Servicio que recibio

1234567

1@y El sistemn de atencidn de hospital esti hecho para entregarle un buen servicio
Servicie que esperaba recibir

1234567

Servicio que recibit

1234567

11y En hospital cumple opor ean sus b das de atencin
Servicio que esperaba recibir

1234567

Servicho gue recibid

1234567

12} El equips de buspital e entregs informaciin, df ¥ sus dudas de ir
deatales en sms siguienics cidas

Servicio que esperaba recibir

12345867

Servicio que recibid

1234567

13) Las citas que le programan para su tratamiento dentol segin wsied son suflckenies
Servicio que esperaba recibir

1234567

Servicio que recibid
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1234367

14) El equipo de hospital esid sicmpre dispucsio a ayudarlo
Servicio que csperaba recibie

1234567

Servicio que recibit

1234567

15} El equips de hospital esti sempre dispuests a ayudar a todos sus pacicnbes
Servicio que espernba recibir

1234567

Servicio que recibid

1234567

16} El comportamiento del equipo de hospital le transmite o nsted confianes
Servicio que esperaba recibir

1234567

Servicio gue recibio

1234567

17) Usited se si guro en el e ser en algiin el hospital
Servicio que espersba recibir

1234567

Servicio que recibit
1234567

18) El cquipo del hospital es amable com usted

Servicio que espernba recibir

1234567

Servicio que recibit

12345487

19 El equipn de hospital muestra conocimientos y destrezas pars entregarle una buena stenciin

Bervicio que esperaba recibir
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1234567

Servicio que recibié

1234567

20 El equipo del hospital tene b misma calidad de atencitn todo el tiempo
Servicio que esperaba recibir

1234567

Bervicio que recibid

1234567

21) El equipo de hospital tiene una estrecha relacién con sus paci Servicio que

I

Servicio que esperiba recibir
1234567
Servicie que recibit

12343567

22) Usted puede expresar su conformidad o di idad en i A la
ospital

Servicio que esperaba recibir

1234567

Servicio que recibit

1234567

I recibir

recibida en

SE GARANTIZA EL ANONIMATO DEL CUESTIONARIO QUE S0LO SERA UTILIZADA CON

FINES DEL PRESENTE TRABAJO DE INVESTIGACION. MUCHAS GRACIAS.
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REVALIDACION DE
INSTRUMENTO

L DATOE DERERALE E

1.1 Apallidoc v Rombrec S8 Experta: M. EfGin Rodas Guiradn

1.2 Cango s Imcituolon donde Isboras Dooenie L nisershar o LRSI

1.1 Nombre del Inctruments motivo de saaluolon: Cusstbona o
1.4 Auboniec) dsl Instrumanio: Bachiler en Odoniolofla flegria Condoea, Sanidra Evein

1.5 Tiulo de la Isvestigaoion: "ol D60 DE EERVICO EN La ATENCION COONTOLOGICA RECBIOA. EN LOS

FOELADORES DEL C.F DE POCHZCOTA QUE ACUDEN AL HOSFTAL HUGD PESCE FEECETTO DE

ANDEHLAY LAS — APURBAD 20217
Il & BFECTO DE L& WALIDACION

CRITERIDE Csdflplerds | Bals Regular | Buana Wiuy busna
1 2z 3 4 B
1. CLARIDAD E st fommuiadt o lenfuaie apnosiaedo Ed
L DEJETIVIDALD Estd axpresndo an conducias ohsansabdes X
I ACTUALIDAD Aidecuads al aianoe 9 la chenoa v eonokaa S
4. ORBANEZACION Eudshe una crganizacidn ibgoca X
Caormfirende los aspecing div conthdad v ool kdad
E. BUFICIENCIA X
o S lems
Adecundd para vl aspectog del desarrn o
& INTENCIONALIDAD X
e capaddades cogrescivas
Alneado @ s obpeives de la Invesigackin y
T.COM3IETEMCIA X
oo
Enire s indices. indcadores ¢ s
& COHEREWCLIA X
ol M oS
. METODOLDE]S L estrategia nesponde of propiano del esbudin Ed
El instrumamio o5 adeouadn al oo de
10. FERTINEHCLA W
resesligacidn
CONTED TOTAL DE MARCAE 1 q
dreio ] Conb o En oo una o i gl :
o o caiakal
A B [+ ) E
Coaficlanss oe Valkdez = 1xd) + |IKE] + [SxC] + (420} + [GXE] = 08 [APROE&0D)

£a
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NI CALIFICACION GLOBAL (Utigue of coeficente devaldez ohienida en o ineraa ko resmectivg i Mangue oon un

aspa en o croulo asockda)

Cabagaoria Indzrvalo

Diessa prohodo {-'::: 0,00 — O,E0]
Chservada <DER - 07D
Aprobado x =0T - 1.00]

. OFINIGH DE AFLICABILIDAD:

T

Liree, 12 de Mayo dal 2021

Finma ¥ calia
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W

I. DATDE BENERALEE

REWALIDACION DE INITRUMENTD

1.4 &pallidos ¥ Momibras del Expafia: dbad Vilacrer Cesor Humberic

1.2 Cargo & InciSunlan donds labora: © O 7 Espoen Retabi e dn Oral — Imiglanbcbogia

1.1 Nembes dsl maotivo da Cuestonaro

1.4 Autorec) del Instrumente: Bachiker en Cdomoioga Nedria Condova, Sandwa Ewdin

1.5 Thulo de la vrestgacks ACID EN LA A TESN G0 K OO0M TOLDGECS F
EN LOS POBLADCHES DE:

PESCETTEO DE ANSAHUAYLAS - APURRAAG 30217,

Il. A3PECTO DE L& WALIDAGISN

EECITS T 1 2 T 4

Esth hormmakedn oo

L CLAIILAL ES
aprozan
o ix priaact an Casducias

2 OEJE VDAL X
bsisre i

Adrcaats al weans 6 b cencm
3 AL UALILAL X
¥ lemckige

4. DIECAMLEALION Exale una crgancss:n baca. x

Comprends b asmcion S0
1. SUHCIENCIA

e rkidad y ool lad 22 waw dor

AIEEUALS FHA VAR A RS
B IR ERCIDMALIDAL | del desiecic de cpsc o X

g

Aemic & ks chEiv de &
T CUMSIS | ENLIA X
imviseagatn y oA

Ervian i i ndd iari, nébcadn s y
H. CUHERENTIA X
Las e

L& catrags reapa o al
4. MEI OUOLOEA X
propdedn dal

El e rin i adecands W
L PEH I INERC IR %
Ippn S Irraesigrac s
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TOWIED 101 AL OF RAIRCAS

(sl i b @ ek s de ol et i

inancain] " " e "

‘ConNolente de Valldez = [1KA) + (208} +iZyC) + (400 = [§xE) = B (APROSADD]
B

1L CALIFICACION BLOBAL [Uigs s cefirarts s (s ohtenisg an i mienssa reasacti y Mamye 007 0

P2 s CCuiD ey
Catagoria rdzrvain
Tesapranada > [OET-TED
T = — oo

Aprobado E' =0.r0 — 10|

Iv. OFMION DE AFLICABILIDALD:

El Ingtrurmsnic da medids scta aoorde 2 Ia rsalidad cihmpicnal de donds T8 GBCan BRI ¥
cumple kot criisrioc BSOS para Ia roolonitn e detol. Conciderar sgilosr |8 snsueciy o
manara wirtusl adapéandoce al sonbawdn aovidie.

Lime, 14 de Mayo del 204

dada. AAdaal Vil

Dr. Ecp. Gasar Humbario Abad Vilaomz
COP 17736 | RNE 1387
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I.  DATO3 GENERSALER

REVALIDACION DE
INSTRUMENTO

1.1 Apsilidoc y Nomiorec el Exparto: Haydes Giovanna Lujan Larmeateg i

1.1 Ccargo ® Imctibuckan gonos labora: Clrujsne Denticts Ecp.an Fensbllibacien Oral — Impaamtoiogla

1.1 Nomibre dal Instramenta modhvo de avaluaslén: Cusstonans

1.4 Auiorias) del Incrumento: Bachiler en Cdoniokogla flegria Candova, Sandra Evelin

1.5 Tibulo e 12 InvecEIganion: “CALIDAL DE SERVICK: EN LA ATENCKEN DDON TOLSGICS RECIBIDS, EY
LOS POBLADSHES OE POCH 14 CUE ACUDEM AL HOSPITAL HUGD PESCE PESCETID DE

ANDEFUATLAS - APURPASE 20217,

P 1. ASPECTO DE L& WVALIDACION
LHIEIBOS Dedlnlente EBaja Ragular Eusna Mury busna
1 2 3 & B

Ea farmubida com Kafgmang

1. CLARIDAL b

2 OEIE I LAD b
i bl
Adcandn al

5 AL TUALILAL Ed
¥ lee=oingia

& OIECANLERCKIN Emste Ure crgenzansn o 3
Comzrards ks mpacios o8

5 SUFIIEMEIA X
antidied y cilkdind ¢ i

Adecanda Fas vk aepacon

B IRIENCIOHALIDAL | ds

anrmala ¢

Exigmne L

e & ks olmivoe 3 b
T. CUNSES IENTIA X
sl acdn § AEnda bk

EnPe o Indoes, nacedoes y
B CUHEHEMEIA x

S OUOLOG I x
19, PER INEN DS b
1pa de Irvasligie e
TOMIED TOTAL De WARCAS
1o 1 EaS ana e be
0 B T o E
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Cosficlents de Valldez = [1x4] + [2xB) + (3eC) « (4x0) + (S¥E) = 0,34

(APROBADO}
50

Il CALIFICACION GLOBAL [Ubique el cosficients de valider obtenido en el intervalo respectivo y marque con un
aspa en ¢l circuke ascciado)

Calegona Infervalo
Desaprobade < | [0.00-060]
DObservado < | =0,80-0.70]
Aprobado Cx: 20,70 - 1.00]
V. OPINION DE APLICABILIDAD:

Lima 13 de Mayo dal 2021

i T
COREM RRE

Finma y el
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W\

L DATDE GENERALES

[REVALIDACION DE IN3TRUMENTO

1.1 Apeilidor y Mombrec del Experto: kg C0 Esp Enna Ludla Gammdio Chang

1.2 Carge o Incfunitm donce fabaora: Hospial Nacional Guilemme Amenam iigoyen

1.2 Nomibre del inctru

menio motvo de swvaluanian: Cuesionana

1.4 Autoriec) del Inctramento: Bachiker en Qdontoingia Alegia Como, Sandra Evdin,
1.5 THulo de la invectigaolon: “CALIDAD DE SERVICH BN LA ATERCION DOONTOLOGCA RECIEDE, EN LOS
DE POCHCCOTA CUE RCUDEN Al HOSPIMAL HUGD FEECE PESCETTO DE
ANDAHUAY LAS — AFURIMAT 20217

FOBLADORES

B A3FECTO DE L& VALIDACION
Defiaserte Eaja | Reguiar [ Euena | My
CRITERIDE 1 2 3 4 bena
§
1. CLARIDAD Esid formudada con lenguaje apropiado. X
Z OEJETIDAD Esid exnre e en conductas absensabies E3
1. ACTUALIDAD Adecade al avance de la dencla y lecrologla X
4. ORGAMIZACION Exsie una crganizaciin idgica i
Comprende ios aspecios de canbdad y calidad
& BUFICIENCIA b3
o G B
Adeoade pam valorar assicins del desamolo
& INTENCIOHALIDAD b4
die capacidades cognosdibas
Alneada 2 los chieivos o @ investigackin y
T. CONEITENCIA b4
maiodoiogia
Enine kx5 indices, indicadones y las
2. COHERENCIA X
AMErGONS
% METODOLOGIA La esiraiegia responde al proplsio del estudic X
ElINsrumenic o5 adecuaio al ipo de
10. PERTINENCLA h
vsestigacidn
CONTED TOTAL DE MARCAR 7 2
(reaios o Conlen &n Cada una de kG calegoras de
|a esoala)
A -] [+ L] E
Coafisiands de Vallder = [g&) = (a1 + 13001+ (D + 1G0E) = 0.68 (APROBADO)
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1l CALIFICACION GLOBAL (Ubiqus 2| e validez obienide en el intervalo respactivo y margue con un

aspa en =l circuls asociada)

Categoria Intervalo
Desaprobado (:::) [0.,00 - 0.50]
Observado <080 - 0,70]
Aprobadao ks =070 - 1,00]

IV.  OPINION DE APLICAEILIDAD:

Lima 12 de Mayo del 2021

Firma y sello
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L DATDE GENERALES

1.1 Apallidos y Mombrsc del Experio: Mg CD| Evarisio Quispe Famsda

REWVALIDACION DE IN 3TRUMENTO

1.2 Carga & Incittugién donde labora: Docants de la Unsverskdad Norbat Wianes
1.3 Nomire dal Inctrumsnto motivo e svalssolen: Cuesionans
1.4 Aufonies) del Incinamesto: Bachiler en Odonlsiogla flegria Condova, Sandra Eveln
1.5 TEulo de la Invectigaclan: "CALIDAD DE SERVICID EM LA ATEMNCION DOONTOLOGCA RECEIDA. EN LDS

POBLADORESE DE POCHOCOTA

AMDAHUAYLAS — APURIMAD 30217

QUE ACUDEM AL HOSPITAL HUGD FESCE FEECETTO DE

IL & SFECTO DE LA WVALIDACIOH
Definem= | Exja | Fegelar | Busra | My
CRITERIDE 1 2 1 4 beszna
L
1. CLARIDAD Estd formuiado con ienguse apnopiod x
I DEJETIVIDAD Esld mpresado en conduclas obsenvables Ed
1. ACTUALIDAD Adecuado al aeance 4 la ckenda y lecnokogia X
4. DROANEZACION Exsht Una crganizackin logo X
Comprende ks aspecing de caniidad y calidad
& BUFICIEMCIA X
ol £ R ms
Adecuado para valorar aspedos del desanrola
B INTENCIONALIDAD X
i papacidades cogroaciivas.
Alineado a los objelivos de la iroestigacitn y
7. COMIIETENCIA X
el ngia
Entre los indices, indcadores y las
. COHEREMCIA X
TGOS
. METODOLOGIA L0 Coralngia responie o [rpie I0 o ean £
El instrumanio es adecsado a tpo de
10 FERTIMEHNCI1A X
riEstgacitn
CONTED TOTAL DE MARCAE 2 2
(reafice o conben en cada una de s calegorias de
|a excala)
A B [H o E
‘Cosfiolands de Valldez = [1xA) + [ZxBb + 330 + [4xD) = [EXE] = 084 [(APROBADT)

&0
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1. CALIFICACION GLOBAL (Unique & cosdiciante de validez obtenido en 2| inanaio FESpectivg y manus oon un

35pa en &l cincule 3s0ciac)

Categoria Intervalo

Cesaprobado C_‘:} [0.00 - 0,80]
Dbservado C_::, <0,30 - 0,70
Aprobado * (:::, <0,70 - 1,00]

IV.  OPINION DE APLICABILIDAD:

]

= o
g P
Wi e

Lima 12 de Mayo del 2021

Firma y sello
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ANEXO N° 4
Confiabilidad del cuestionario sobre Calidad de servicio en la atencién odontologica
recibida, en los pobladores del C.P. de Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce

Pescetto de Andahuaylas —Apurimac 2021.

Confiabilidad del Instrumento

La confiablidad es una cualidad de un instrumento de medicion, que permite
obtener los mismos resultados al aplicar una o mas veces al mismo grupo en
diferentes periodos de tiempo. Por tal motivo el instrumento a aplicar debe ser
Consistente: los resultados no deben de variar, aun cuando sea aplicable en
diferentes momentos. Predecible: porque la precision y certeza del instrumento
hace suponer las caracteristicas de los resultados. Objetiva: porque los resultados
obtenidos se ajustan a la realidad a la cual corresponden las variables en estudio
(Carrasco, 2013).

Tabla 01: Valores de los Niveles de Validez

Valore Niveles de
s validez
91-100 Excelente
81-90 Muy Bueno
71-80 Bueno
61-70 Regular
51-60 Deficiente

Fuente: Cabanillas (2004, p.76)
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Tabla 02
Resultados Estadisticas de fiabilidad del Cuestionario de Evaluacion de calidad de
servicio en la atencion odontoldgica recibida, en los pobladores del C.P de

Pochccota que acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas Apurimac

2021. Segun SPSS 25.0

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de
elementos

.95
1

Fuente: Reporte SPS 25.0

En conclusion, el Instrumento tiene una fiabilidad del 0.951 lo cual indica una

fiabilidad excelente.
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ANEXO N° 5

Aprobacién del Comité de Etica

W COMITE INSTITUCHINAL DE ETICA PARA LA

INVES TG ACTON
Universidad
Norbert Wiener
Lima, ¥ d= agoste de D021
Iy st ot i
Sandra Evebin Alspris Cdrdova
Exp. N 8e-2021

Cordinles saludos, en comformided con el provesio presentade o Comniid
Instituciomal d= Etca pam la i igncidn de la Uni idad Privads MNorben Wieser,
tilado: “Calided de servicks oa la stenciin sdostebigica recibids, en os pahladores
del C.F de Pocheeota que scuden al bospital Hugs Pesce Pescette de Andabuaylas —
Apurinees 20217, o oml tiene come investigedor principal o Sandrs Evelin Abegris
Cardova.

Al respecto s informa lo :iﬁl::

El Comié Instimeciomal de Erica para la i gockim de la Uni idad Privada
Morbert Wiener, en sesbdm vinual ba scordedo b APROBACION DEL PROYECTO de
imvestigaciin, parn o omal se indico lo siguicnie:

l. La vigencian de esta aprobacion €= de mn afo a pantir de o emisidn de esie
docmmenta.

2. Toda enmienda o sdends que regaiers el Protocobs debe ser presestado ol
CIEI ¥ w0 ot implemeniaris sin la debids aprobacidn.

5. Diebe presester 3l sforme de avesce cunsplidos bos & meses v el imforme final
dele ser presenisdo &l sile de sprobacidm.

4. Los irinsies para su whn debenin inici 30 diss anies de so
VERCinmenio jemamente con el imforme de avence comespondienie.

Sin oo pasricular, geedo de Ud |

ATl

7

emay Marisol Bellido Foenics
Presidenta del CIEL UFNW
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ANEXO N° 6

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Amean N7
CONSENTIMIENTO PN FORMALD

USIVERSIDAD NOREERT WIENER

ESCUELA ACANEMICD PROFESIONAL DE (MK TOLOG A

SCALIBAT DE SERVICHI EN LA ATENCION ODONTOLOGIC A RECTRIDA, EN LOS
FOBLADCHRES DEL C.F HE FOCHOOOTA CHIE ACUBEN AL MOSPITAL HUGD PESCE
PESCETT I ANBANUAYLAS - APURIMAC 321,

NEENT IMIENTO [N FOR MDD
L pressres investigacidn s comducids {1) por: Sandes Evelin, Alegris Clrders oxtacianis do Odomiologin
de la Universidad Norben Wiener. I objetive de exte evudin o Dmormingr |8 calklsd de svicio & 1o
acniha odombeligicn cocitids, o loa pobladores del C.P de Podhcoo que sceden al hospisl de
Andaburg b - Aparimac 3020, La investigackin comisin e respender progustas. Par comiastar gun
U ETEY S TR S8 DRTRG 16S perueciecs dc b cscaba de Likeri ddel 1 ol TL para defiair el mivel
de Expocalive § Sailacciin d Brrea el gee permised medi ol nivel de soitid por cada use de bo 5
dimensiones de b Escals SERVOUAL, 5 cads ura de 28 22 pregunlis Jue i realicn o confinuacian,

Pangee con wna (XL 8o deje singuna pregante sin reposder. Siondn las puatescions: cemo sigue

|- Estresnadamente male, 2. by miks, 1. bisho, 4 Regule, 3 Bueso, & May toeso, T, Extremadoresiz
busso, La purtipesion on el eshalic 03 strictamenic vsleatars § andomns. La isfemaciin qee s
recafa s confidencial ¥ o 54 USERd parE RIBEOR e Popdei e de low de oxi invesiigaciae, de
conformidad & ko establecido en ln Ley W° 29733 (“Ley do Protecoitn de Duios Pamsomiles™L ¥ 5
Reglanesis, Decren Suprerm W 0009-2015-00%, D Saivs srin almscanado &b 16 Bise de Dates del
insvatigacker, Asimimn, ssied peeds modificar, sctsalizar o elimine, segin cros comeesiesis, s daios i

ol mamanim que dese, S garami | oo fdenc il del de ko daio ok &

S5 e il diks sobre cuie cxtadin, pusds hacer propunies o cuikpuier moments dertc su
panticiparitn o 6. lgealmente, posde retirerss del esnuio en fealguET moseslo sin gee o I porudigue
o ningura forma. 5 akpona de las preguone derame o oitrevies le parecs incomodes, e el &
derecha de haodrsely saber ol arveatipalor o e mn nepoaserias
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Usted no tendrd ningtin gasto y también ne recibird retribucion en dinero por haber participado del

estudio. Los datos finales e seran comunicados al finalizar el estudio.

Desde ya le agradezco su participacion.
Mediante el presente d N 00 ki i i st sammmsa s s snmns s TRREEERTCR ()
con DNL..... ce e ACEPLO participar voluntariamente en este estudio, conducido por Sandra Evelin

Alegria Cordova, del cual he sido informado(a) el objetivo y los procedimientos. Ademds, acepto que mis
Datos Personales sean tratados para el estudio, es decir, el investigador podrd realizar las acciones necesarias
con estos (datos) para lograr los objetivos de la investigacion.

Entiendo que una copia de este documento me serd entregada, y que puedo pedir informacion sobre
los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

Firmo en sefial de conformidad:
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ANEXO N° 7

SECUENCIA FOTOGRAFICA

Imagen 1

Plaza de armas de la Provincia de Andahuaylas —Apurimac.
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Imagen 2

Centro Poblado Pochccota-Apurimac
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Imagen 3

* Bioseguridad
—
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Imagen 4

* Materiales para el procedimiento del estudio descriptivo
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Imagen 5

Encuestas realizadas en el centro poblado Pochccota.
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Encuestas aplicadas en el centro poblado Pochccota.

Imagen 6

v
CONSENTNENTO FORVADOLIUA EXNDH0 O IVESTIATOR L CERI
et Usbori i ke Wass
g Oz

Ikgaboes Sivba Ewia Akl
i ~Cat e sem n v bl e, o s iates o o el

X

s, o b

At 20T B 8 1

o

ok, 4 ks oblayes del CF de Fochrsia ok aeaden of hosplsl Has Posoe Peecatio 80
by -Apusince A1

Pracedinirtor:
5 Ut i bl b ekt s ekl st

E 22 pragrias
achl o ek 13 [ et G
. otel

et

S
Uik 4 o v o e e, ek ol
bt k.1 g i

[

ey

Oncosailpce:

igaCoin
e, a ore e, st ok 1 1 et vt

- e e "
. - Ve Moo L TS e TG it e e
b e ks, p + by y
psoea, s couspuoT
© Sele e

a prkgts oy de iy -
o) s, 0 recaeh s ol o s 48005 ks § 3 3 ke g om b
m

ol
Jps——
Risgas:
L prbcyute
tgair oo e i i st
b o oy ol -
ariat ¢ wecarh, skctel s 30 3 parona o
b, soems 4 5 e s BUmTaBS, ) L VAN U 1978 g [ bl e ot
parcharte.
Benebcio:
- 1
21,
1 Ci srgin o ovbsr]

Hogn P Frists s Archugias - Aputesc 521, soin b 6o, Exskar B caind o ey n i s
e 8 CF o Pochets qpn ckn o hosil Hoga Fesce Pascet
obrictyi)

s rcks, n by
ot vt Ao 251 oo g g b, i A0 i W i
otes s :

1ot o
y T i St e o
it OuATHE

05

DN 45013456

SO0, B 108

POBLADORES DEL G B FOCHICCOTA QUEACLIA AL IOSHTAL IUGO PESCE

PESCEFTO BEANDARUAYLAS-AUINAC 10

ST
JU—————
I — BRI, S FORLADORES GELC7 06

sty ¢ TALDAD D

HOCHCCOTA QUE ACLDEN AL, HOSPTAL HUC0 PESCE ESCETTO DE ANDAHLANLAS -
]

APLRIMAC 221, recooeniomes ki a o e

e R———r LT

o e, Ve s (X
e

LDATOS GENRALES

L2 ma

s
PE
Al
e
allassa

s i

1,Grah i AR50

e

© S

DS

oSS

FR———————— P

[Erme———

ngara repsat s roressn,

ot

epmturma

Pr———

aecperaba i

L i e g 0

S gue b e

sl s srslales i

b lar i accomos

i
Ty
[—

113507

g Gme e, el el s s pra gl s

5) i cumple o erins s s et n ks

1a3gser

Svio g pttb

91




e barpilal s5i Becha para catregarie

mevmere ot 5u5 dlemaadas d i

Eitican ¥ revaclos s duadas e §

Senicis que e,

1234567

Servicin qus recibeh

panfse
L wquipe de burpiiad esti siempre dispucste s aysdast
se

s cperaba revlis

1234567
¥

Servicia g

12334567

1533 e e disguitcs b Byadar s fedss sus pacie

Servicia qun aperabi resibir

P ——

Serviha que reshi

camudsario del espitsl

EPp——

S———
123e5h

Semicie que st
o

o del haspited e

abis can waten

13 Kl

Sarvicia que expasaha i

Servicio que reshid

ki

2 ealista de atencis

g el baspinal tien

Servicia qus espersha v

4387
*

Servicia que recibid

1230587

21} 8 eguigo e bospital tene

Servacia que esperba rocibl

s candarmidd o Eseaniarmided ¢ jencitn recibina en

STUOMARID GUE SOLO SERA UTILIZADA CON

S8 GARANTIZA EL ANONIMATO D

a8

FINES DEL PRESENTE TRASAJD DE BXVESTIGACION. MUCHAS

el nivel e Exp

escala de Likert (del | gl

3 una de las 5

adamente

2. Muy mslo

3. Mal

& Muy basne

it bueno

Extremad

92




Anexo 8

SOLICITUD DE PRESENTACION PARA RECOLECTAR DATOS DE ESTUDIO DESCRIPTIVO

/A

Universidad
Amdabuaybkas, 19 de mayo del 2021 Morbert Wiener

Solicito: AUTORIEACTHN PARA LA EJECUCION DE PROY ECTO
DE TESIS EN EL CENTRO POBLADO DE POCHOCOTA
Sr Wictor Felix Hojas Cosnte
Alcakde del Cemtro Poblada de Pochooota.
Presente. -

Die mi mayor cansiderscion:

Yo, Sandra Evelin Alegria Cardova i de la E { e = 1 de o login de la
Uiversidad MNorber: Wiener, con codige n=2000100750, solicito me permita recobectar dstos en su Centro
poblado como parte de mi proyecto de tesis para obtener el titulo de Cimjane Dentista “CALIDAD DE
SERVICH) EN LA ATENCION ODONTOLOGICA RECIBIDA, EN LOS POBLADORES DEL C.F DE
POCHCCOTA QGUE ACUDEN AL HOSPITAL HUGH PESCE PESCETTO DE ANDAHUAYLAS

APURIMAC 20217

Cuye abjetivo general es: Determinar la calidad de icio en I i o logica recibida. en bos

pobladores del C.F de Pochcootn gue acuden al hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahusylas — Apurimas 2021,

La mencionada recobeccion de datos. i en a 22 pr & la calidad de avencidn

que reciben los pabladores del C.P de Pochooata que acaden al bospital Hugo Pesce e Amdabuny

Apurimac 2021.

Adjunio: Auiorizecion para apliescicn de instr pars datas para sesis de pregmdo de

Odontalogia,

Adentamente,

Sandra Evelin Alegria Condova
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ANEXO N° 09

CARTA DE ACEPTACION DEL MUNICPIO DEL CENTRO POBLADO DE POCHCCOTA

MLURICIPALIDAD DEL CEMTRO POELADD
DE POCHCCOTA,

“Ane del Bicentermran del Ferde 108 aton de indeperdensin =

Andahumas 19 de Maya dal 2021,

i = 2 WLAS
SERAGCR (&) | BACH.ALEGRIA CORDOWA SANDRA
ASUMNTO = AUTORIZACION DE EJECUCION DE PROYECTD DE TESIS

TTULADD “CALIDAD DE SERWICH) EM LA ATENCION ODONTOLOGEICA
RECIBIDA, EN LOS POBLDORES DEL C.FP DE POCHOCOTA  QUE ACUDEMN

AL HOSPITAL HUGO PESCE PESCETTO ANDAHUATLAS APLIRIBMAC 2021 “.

s difijo & usted, parE salidana cordiahfedila v & Slercidn & 1 solclbud a mi despacha,
LA Muncipal idad oel cenirn poDiaco ¥ 8 S Ves: 8808 despacho, sutoriss ta ejecucicon de
=u plan de tess Truado SCALIDWD DE SERWVICIO EN LA ATENCION ODOMNTOLOGH:A
RECIBIDG, EN LOS POBLADDRES DEL CEMTRO POBLADC DE POCHOCOTA DUE
ACUDEM AL HOSPITAL HUGO PESCE PESCETTO DE ANDAMHUATLAS APURIMAGG
20217 y ol apoyo necesania que sea pertinsris por usted. Lo que hage de su conocimienta

¥ NS pamneches.

Sin olrg paricularn, sea propicio i oportuncied pan expresarks Mi ConSOeracion Y esima
Aeramants.
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