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Resumen

El estudio tuvo como objetivo general “Comparar la calidad percibida de la atencion y
el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontoldgico y un Hospital Publico
en el distrito de Pueblo Libre, 2024”. La poblacion estuvo conformada por 200
pacientes, divididos equitativamente entre ambos establecimientos de salud. Se utilizé
un muestreo no probabilistico por conveniencia para seleccionar a los participantes. El
disefio fue descriptivo, comparativo y transversal, empleando cuestionarios adaptados
del modelo SERVPERF para medir la calidad percibida y la satisfaccion. En cuanto a
los resultados mostraron que el Centro Odontoldégico tuvo un 44% de calidad regular
con satisfaccion alta, mientras que el Hospital Publico alcanz6 un 25% de satisfaccion
alta (p <0.001). En términos de fiabilidad, el Centro Odontologico present6 un 48% con
satisfaccion alta, frente al 27% del Hospital Publico. Asimismo, en la capacidad de
respuesta, el Centro Odontoldgico alcanzd un 42% con satisfaccion alta, mientras que
el Hospital Publico registré un 26%. En seguridad, el Centro Odontoldgico obtuvo un
38% con satisfaccion alta, en comparacion con el 24% del Hospital Publico. Respecto a
la empatia, el Centro Odontologico registrd un 41% con satisfaccion alta, frente al 23%
del Hospital Publico, y en aspectos tangibles, el Centro Odontoldgico alcanzé un 38%,
mientras que el Hospital Publico obtuvo solo un 24% (p < 0.001 en todas las
dimensiones). Se concluyd que el Centro Odontoldgico superd significativamente al
Hospital Publico en todas las dimensiones evaluadas, destacandose por mejor

infraestructura, menor tiempo de espera y mayor trato personalizado.

Palabras clave: calidad percibida de la atencion, grado de satisfaccion, servicios

de salud.
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Abstract

The general objective of the study was “Compare the perceived quality of care and the
degree of patient satisfaction between a Dental Center and a Public Hospital in the
district of Pueblo Libre, 2024”. The population consisted of 200 patients, evenly divided
between both healthcare facilities. A non-probabilistic convenience sampling was used
to select the participants. The design was descriptive, comparative, and cross-sectional,
using questionnaires adapted from the SERVPERF model to measure perceived quality
and satisfaction. Regarding the results, they showed that the Dental Center had 44%
regular quality with high satisfaction, while the Public Hospital reached 25% high
satisfaction (p <0.001). In terms of reliability, the Dental Center showed 48% with high
satisfaction, compared to 27% for the Public Hospital. Likewise, in terms of
responsiveness, the Dental Center achieved a 42% high satisfaction rate, while the
Public Hospital recorded a 26%. In terms of safety, the Dental Center achieved a 38%
with high satisfaction, compared to the 24% of the Public Hospital. Regarding empathy,
the Dental Center recorded a 41% high satisfaction, compared to 23% for the Public
Hospital, and in tangible aspects, the Dental Center reached 38%, while the Public
Hospital only obtained 24% (p < 0.001 in all dimensions). It was concluded that the
Dental Center significantly outperformed the Public Hospital in all evaluated
dimensions, standing out for better infrastructure, shorter waiting times, and more

personalized care.

Keywords: perceived quality of care, degree of satisfaction, health services.
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Introduccion

La calidad percibida de la atencion y el grado de satisfaccion del paciente son
elementos fundamentales para evaluar la eficiencia y efectividad de los servicios de salud.
Estos indicadores no solo reflejan la percepcion subjetiva del usuario, sino también la
capacidad de las instituciones para brindar servicios que cumplan con las expectativas y
necesidades de la poblacion. En el sector salud, la calidad percibida se relaciona
directamente con dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles, los cuales influyen en la experiencia global del paciente y

en su disposicion para continuar utilizando dichos servicios.

En Peru, el sistema de salud presenta desafios estructurales marcados por su
segmentacion y fragmentacion, lo que genera notorias diferencias entre los servicios
publicos y privados. Mientras los centros privados destacan por su moderna
infraestructura, menor tiempo de espera y atencion personalizada, los hospitales publicos
suelen enfrentar escasez de recursos, sobrecarga del personal y procesos menos eficientes.
Estas desigualdades influyen directamente en la percepcidn y satisfaccion del usuario.
Este estudio compard6 la calidad percibida de la atencion y la satisfaccion del paciente
entre un centro odontologico privado y un hospital publico en el distrito de Pueblo Libre,
Lima. Se busc¢ identificar las diferencias existentes, evaluar su impacto en la experiencia
del paciente y proponer estrategias que contribuyan a reducir las brechas entre ambos

tipos de atencion.

La estructura del estudio se organizo6 en cinco capitulos. El Capitulo I expuso el
problema de investigacion, formulando las preguntas generales y especificas, asi como
los objetivos que guiaron el estudio. Ademads, se justificoé su importancia desde las

perspectivas tedrica, metodolégica y practica, y se identificaron las principales



Xiv
limitaciones en términos temporales, espaciales y de recursos. El Capitulo II desarroll6 el
marco tedrico, incluyendo antecedentes nacionales e internacionales, fundamentos
conceptuales y la formulacion de las hipotesis. El Capitulo III describié la metodologia
empleada: el enfoque, tipo y disefio de investigacion, las caracteristicas de la muestra, las
variables, las técnicas ¢ instrumentos de recoleccion de datos, asi como los
procedimientos de validacion, confiabilidad, analisis de datos y los aspectos éticos. El
Capitulo IV present6 y discutio los resultados obtenidos, tanto de forma descriptiva como
inferencial, contrastandolos con las hipotesis planteadas. Finalmente, el Capitulo V
expuso las conclusiones derivadas del estudio y ofreci6é recomendaciones pertinentes. Se
incluyeron referencias bibliograficas y anexos que respaldaron y complementaron el

trabajo.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, la calidad de la atencion brindada en los servicios odontologicos
presenta un interés que va en ascenso, con presencia en el sector publico y privado (1).
Este enfoque implica una mayor precision en los procesos de diagndstico y tratamiento,
asegurando que los servicios de salud bucal se traduzcan en una atencién complaciente
y oportuna por parte de los profesionales (2). Ademas, la medicion de la calidad nos
permite entender coémo perciben los pacientes la atencion recibida, lo que es
fundamental tanto para los dentistas como para profesionales de otras disciplinas del

ambito salud (3).

La calidad de la atencion esta definida por su capacidad para garantizar el
bienestar maximo y completo del usuario, considerando minuciosamente, tanto los
beneficios como las posibles adversidades que puedan surgir en cada etapa del proceso
(4). En el ambito salud, la calidad de atencion representa una preocupacion fundamental
tanto para aquellos encargados de brindar los servicios como para quienes los necesitan.
La perspectiva del paciente adquiere un papel crucial, ya que se ha demostrado que los
pacientes satisfechos tienen mas probabilidades de adherirse al tratamiento y de

continuar utilizando los servicios de salud (5).

Un elemento clave a considerar es el nivel de complacencia que experimenta el
consumidor con referente a la calidad en la prestacion del servicio (6). Dicha
complacencia del consumidor es una medida subjetiva que refleja su evaluacion
personal del servicio recibido, y puede estar influenciada por muchos factores (7). Estos

pueden incluir la comodidad del entorno de tratamiento, la accesibilidad de los servicios,



la calidad de la comunicacion con el personal médico y la percepcion de la relacion
costo-beneficio (8). Ademas, la satisfaccion del paciente puede estar ligada a su
confianza en el profesional y su percepcion de la eficacia del tratamiento recibido. Por
lo tanto, comprender y abordar los factores que repercuten en la complacencia del
usuario es esencial para mejorar continuamente la adecuacion de la atencion

odontolégica (9).

En los ultimos afos, la complacencia de los consumidores se ha transformado en
un indicador clave para tasar la calidad de la atenciéon médica y los servicios sanitarios
de manera responsable. Este enfoque proporciona una perspectiva detallada que no solo
permite identificar areas de mejora en infraestructura, equipamiento y recursos
humanos, sino también para implementar estrategias efectivas destinadas a cerrar las

brechas existentes en la atencion sanitaria (10).

Ante lo expuesto, el estudio tuvo como objetivo comparar la calidad percibida de
la atencion y el grado de satisfaccion del paciente atendido en un Centro Odontologico
y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre en el 2024. Al explorar estas
dimensiones clave, se buscd no solo entender las distinciones en la captacion de la
calidad de atencidn entre estos dos tipos de establecimientos de salud, sino también
identificar areas especificas que puedan beneficiarse de mejoras y estrategias adaptadas

a las necesidades de los usuarios.



1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

(Como se compara la calidad percibida de la atencion y el grado de satisfaccion
del paciente entre un Centro Odontologico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo

Libre durante el afio 2024?

1.2.2 Problema especificos

(Como se compara la calidad percibida de la atencion en términos de fiabilidad y
el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontoldgico y un Hospital Publico

en el distrito de Pueblo Libre, 2024?

(Como se compara la calidad percibida de la atencion en términos de capacidad
de respuesta y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un

Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 20247

(Como se compara la calidad percibida de la atencion en términos de seguridad y
el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontoldgico y un Hospital Publico

en el distrito de Pueblo Libre, 2024?

(Como se compara la calidad percibida de la atencion en términos de empatia y el
grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un Hospital Publico

en el distrito de Pueblo Libre, 20247

(Como se compara la calidad percibida de la atencidon en términos de aspectos
tangibles y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un

Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 20247



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la calidad percibida de la atencion y el grado de satisfaccion del
paciente entre un Centro Odontoldgico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo

Libre, 2024.

1.3.2 Objetivos especificos

Comparar la calidad percibida de la atencion en términos de fiabilidad y el grado
de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontoldgico y un Hospital Publico en el

distrito de Pueblo Libre, 2024.

Comparar la calidad percibida de la atenciéon en términos de capacidad de
respuesta y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un

Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Comparar la calidad percibida de la atencion en términos de seguridad y el grado
de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un Hospital Publico en el

distrito de Pueblo Libre, 2024.

Comparar la calidad percibida de la atencion en términos de empatia y el grado de
satisfaccion del paciente entre un Centro Odontoldgico y un Hospital Publico en el

distrito de Pueblo Libre, 2024.

Comparar la calidad percibida de la atencion en términos de aspectos tangibles y
el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontolégico y un Hospital Publico

en el distrito de Pueblo Libre, 2024.



1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teorica

La comparacion entre el grado de complacencia del usuario y la calidad percibida
de la atencidon entre un centro odontologico y un hospital publico en el distrito de Pueblo
Libre fue relevante desde un punto de vista teérico, ya que permitié evaluar como
distintos entornos de atencion influyeron en la apreciacion del paciente respecto a la

calidad del servicio brindado.

Existen modelos y teorias que respaldan la importancia de la satisfaccion del
usuario y la calidad percibida en la prestacion de servicios de salud. Estudios previos
demostraron que la complacencia del individuo estuvo estrechamente asociada con la
calidad del servicio recibido y pudo afectar tanto la adherencia al tratamiento como los

resultados clinicos obtenidos

1.4.2 Metodologica

Desde un enfoque metodoldgico, esta investigacion proporciond informacion
valiosa sobre las distinciones en la calidad percibida durante la atencion y la
complacencia del individuo entre un centro odontoldgico y un hospital publico. Se
utilizaron metodologias sélidas para recopilar datos, como encuestas, lo que permitio
obtener informacion detallada sobre las experiencias de los pacientes en cada entorno
de atencion. Ademads, se aplicaron técnicas estadisticas apropiadas para analizar los

datos recopilados y comparar los resultados entre las dos agrupaciones de sujetos.



1.4.3 Practica

A nivel practico, se espera que esta investigacion tenga el potencial de generar
beneficios significativos tanto para los profesionales del sector salud como para los
usuarios. Al comprender las diferencias en la calidad percibida de la atencién y la
complacencia del usuario entre el hospital publico y el centro odontologico, se
identificaran areas de mejora en la oferta de servicios sanitarios. Esto permitira la
posibilidad de implementar intervenciones y politicas orientadas a perfeccionar la
calidad de atencidon y la experiencia del paciente. Ademas, los resultados obtenidos
podran ayudar a informar decisiones de gestion y asignacion de recursos en el sistema
sanitario, con el objetivo de optimizar la atencion y mejorar los resultados para los

individuos atendidos en el distrito de Pueblo Libre y en areas similares.

1.5 Limitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

A nivel de tiempo, existieron restricciones en cuanto al tiempo disponible para
llevar a cabo la investigacion, lo cual pudo limitar la capacidad de recopilar datos de
manera exhaustiva o de realizar un seguimiento a largo plazo de la calidad percibida de
la atencion y la complacencia del usuario. Para abordar esta limitacion, se establecié un
cronograma detallado que permitid6 maximizar el tiempo disponible para la
investigacion. Esto incluy¢ la planificacion cuidadosa de las actividades de recoleccion
de datos, la asignacion eficiente de recursos humanos y la realizacion de seguimientos

periodicos para asegurar el cumplimiento de los plazos establecidos.



1.5.2 Espacial

Una limitacion espacial significativa en este estudio fue la restriccion geografica
al centrarse Uinicamente en el distrito de Pueblo Libre, lo que limit6 la diversidad de la
muestra en términos de caracteristicas demograficas y socioeconémicas. Esta limitacion
afect6 la posibilidad de generalizar los resultados a otras areas de Lima o incluso a otras

regiones con caracteristicas diferentes.

1.5.3 Recursos

Dado que el estudio fue autofinanciado por el autor, no existieron restricciones
financieras que limitaran el alcance o la ejecucion de la investigacion. Esto permitio
disponer de los recursos necesarios para llevar a cabo el estudio de manera adecuada, sin

comprometer la calidad en ninguna de sus fases.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes nacionales

Pumaccahua (11), el 2024, en Lima, propuso “Analizar la conexion de calidad de
atencion y nivel de satisfaccion de usuarios del Centro de Salud en Lince”. La
metodologia adoptada fue cuantitativa, descriptiva y transversal, seleccionando una
muestra de 317 usuarios. Se administraron dos cuestionarios: una version adaptada de la
encuesta SERVQUAL para determinar la variable calidad de atencion y otro para calcular
la complacencia del paciente. Dichos hallazgos expusieron que 33.44% de participantes
tenian edades entre 18 y 29 afios, el 77.6% eran mujeres y el 54.57% contaban con
educacion superior. El servicio de medicina fue el mas demandado, con un 47.64% de los
individuos atendidos. La apreciacion general de la calidad del servicio fue 45.42%,
calificada mayoritariamente como muy buena, con apenas un 0.32% considerada como
muy mala. Por otro lado, en relacion a la satisfaccion, un 51.42% manifesto sentirse muy
satisfecho, mientras que solo un 3.15% manifestd insatisfaccion. En sintesis, se identifico
una correlacion importante entre calidad de atencidén y grado de complacencia en los
usuarios, indicando que una excelente calidad se asocia con una alta satisfaccion en los

consumidores del servicio sanitario.

Bazan et al. (12) el 2023, Abancay, plantearon “Establecer la calidad de servicio
y el nivel de satisfaccion de usuarios externos de la clinica dental de la Universidad
Tecnologica de los Andes”. La metodologia adoptada fue transeccional con enfoque

exploratorio, descriptivo. A su vez, el tamafio muestral considerd 95 individuos ajenos,



utilizando listados para verificacion como herramientas de coleccion de datos, junto con
la encuesta SERVQHOS. Los hallazgos revelaron que la apreciacion de la calidad de la
clinica dental objetivo estuvo calificada como mediana por el 62,5% de los encuestados,
el 25% la considerd buena y el 12,5% la evalué como de mala calidad. Respecto a la
satisfaccion, el 62,5% de los usuarios declararon encontrar satisfaccion. De tal manera,
fue posible determinar la calidad de servicio en la clinica siendo evaluada como mediana,
mientras que el nivel de complacencia fue considerado bueno. Se destaco el cumplimiento
de los requisitos normativos basicos en cuanto a equipamiento ¢ infraestructura,
correspondientes a una instalacion de salud de nivel I-3, igual que la adherencia a la

normativa técnica con politicas de proteccion y bioseguridad.

Revorerdo y Shapiama (13), el 2023, en Lima, tuvieron como objetivo “Establecer
la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes que acudieron al
Centro Odontolégico Creadent”. La presente investigacion tomo una metodologia
cuantitativa correlacional y de corte transversal. De tal manera, a través del anélisis de la
Rho de Spearman pudo establecerse una relacion positiva, considerable, significativa y
directa entre calidad del servicio y complacencia de los clientes de dicho centro, con un
Rho de 0.868 y un valor de p igual a 0.000 (p<0.05). Por lo expuesto, la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes estdn significativamente vinculadas. De tal
manera, cuando incrementa el nivel de calidad del servicio, en simultaneo se incrementa
la complacencia del cliente, y viceversa. En conclusion, se sugiere adoptar medidas de

buenas practicas en relacion mejorar la calidad de lo ofertado.

Fabian et al. (14), el 2022, en Lima, tuvieron como objetivo “Examinar la relacion
entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los pacientes que pasaron consulta

en las clinicas odontoldgicas de Dental Moderna”. La investigacion empled una
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metodologia transversal y analitica. A su vez, fueron aplicadas dos tipos de encuestas: la
SERVPERF, compuesta por 05 dimensiones, y 01 encuesta de complacencia producida,
que constaba de 03 dimensiones. Ambas encuestas se adaptaron a la poblacion objetivo
y se aplicaron a 150 pacientes. De tal manera, se evidenci6 que un 93.3% de participantes
captaron una calidad alta, mientras que un 3.3% mostr6 discrepancia, clasificindose en
un nivel de calidad baja. Respecto a la satisfaccion, un 96.7% de participantes
manifestaron satisfaccion entorno a la atencion dada: no obstante, un 3.3% sostuvo estar
insatisfecho. Asi también, no se identificaron participantes que manifestaron una
satisfaccion moderada. Da tal manera, la relacion concluida fue significativa y directa a
razén de la calidad de atencion y la complacencia de los participantes. Siendo todas las
dimensiones analizadas, incluyendo fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia,
elementos tangibles, asi como la dimension técnico - cientifica, humana y entorno, se
observo un reconocimiento alto de calidad y una satisfaccion general con la atencion

recibida.

Rios (15), el 2022, en Huancayo, tuvo como objetivo “Establecer la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo en la clinica dental Firenze”.
Se empled una metodologia cuantitativa y deductiva, con un disefio, observacional,
relacional y transversal, de nivel no experimental y correlacional. Se empled una encuesta
aplicada a una muestra de 108 individuos. Los resultados revelaron una relacion positiva
a razén de la satisfaccion del usuario externo y la calidad, asi como con las areas de
compuestos tangibles, respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad, con coeficientes de
correlacion de Spearman de 0.682, 0.653, 0.473, 0.781, 0.672 y 0.507 para cada caso. En
conclusion, se determina una relacion directa a razon de la calidad de servicio y diversas

dimensiones con la satisfaccion del participante.
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Farfan (16), el 2022, en Lima, propuso “Examinar la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion de los pacientes en el Centro Odontologico de la Universidad
Tecnolédgica de los Andes”. La metodologia utilizada fue transversal, no experimental,
considerando como grupo muestral a 81 participantes. Se recopilaron datos a través de
encuestas y cuestionarios validados y altamente confiables para ambas variables. Los
resultados revelaron que un porcentaje considerable de pacientes evaluaron positivamente
la fiabilidad (42%), seguridad (49.38%), empatia (66.6%), y elementos tangibles
(63.96%) de la clinica. Sin embargo, el mecanismo de respuesta y la calidad en lo ofertado
recibieron calificaciones mixtas, con el 45.7% y 67.90% de los pacientes calificaindolas
como regulares, respectivamente. Se encontraron variaciones considerables a razon de las
variables analizadas a través de la prueba Chi- cuadrado, con un valor de significancia de
0.000, apoyando una relacion positiva moderada en ambas, con un coeficiente de Pearson
en 40.693. Se concluy6 del estudio que la calidad de lo ofertado y la complacencia de los
participantes mostraron niveles desde regular a bueno, y se confirmé una correlacion

positiva entre ambas.

Romero (17), el 2021, en Cajamarca, propusieron “Evaluar la calidad de atencién
y la satisfaccion adoptada por los pacientes que pasaron atencidon en el Servicio de
Consulta Externa”. El estudio consider6 un tamafio muestral de 188 pacientes, y los datos
se recopilaron a través del cuestionario SERVQUAL. En cuanto a la descripcion
sociodemografica, se observd que 58,5% se encontraba en el rango etario de 18 a 30, el
88,3% eran mujeres, el 42,6% habia completado la educacioén secundaria y el 97,3%
contaba con el SIS. Respecto a los profesionales que los atendieron, el 50,5% fueron
médicos, el 28,2% odontologos, el 14,9% obstetras y el 4,8% enfermeras. El 72,9%

percibi6 la calidad de atencidon como muy buena, el 21,3% como buena y el 2,7% como
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mala. En términos de las dimensiones evaluadas, el 75% considerd la atencion como muy
buena en fiabilidad, el 64,9% en capacidad de respuesta, el 61,2% en empatiay el 52,1%
en aspectos tangibles. En sintesis, se observo que la calidad de atencién y complacencia

descrita por los pacientes fue principalmente muy buena y buena en este contexto.

Febres y Mercado (18), el 2020, en Huancayo, plantearon “Examinar el nivel de
satisfaccion percibido sobre la calidad de atencion proporcionada a las personas que
acuden la consulta externa de Medicina Interna en el Hospital Daniel Alcides Carrioén”.
Se empled una metodologia observacional, descriptiva y transversal. El tamafio muestral
considerd un total de 292 sujetos; siendo medida la calidad del servicio a través de la
encuesta estandarizada SERVQUAL. Al considerar los resultados, se constata que el 57%
de la muestra correspondié a mujeres, mayormente entre las edades de 36 a 45. Ademas,
se observa que un 36% de participantes poseian un nivel de instruccién secundario
completo, y un 63% eran usuarios recurrentes. La tasa de satisfaccion general reportada
alcanz6 un 60,3%. Dentro de las diferentes dimensiones evaluadas, se destaca que la
seguridad y la empatia fueron las mas valoradas, con un 86,8% y un 80,3%
respectivamente. Por otro lado, la dimension relacionada con la tangibilidad fue la que
presentd un mayor nivel de insatisfaccion, con un 57,1% de individuos descontentos,
continuada por el potencial de respuesta de los servicios sanitarios mediante un 55,5% de
insatisfaccion. Finalmente, se concluye que los hallazgos subrayan la urgencia de
implementar estrategias destinadas a potenciar la calidad del servicio sanitario,
enfocadndose en la atencion oportuna, asi como el fomento de un entorno propicio para la

satisfaccion de los usuarios.
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2.1.2 Antecedentes internacionales

Morales et al. (19) el 2024, México, plantearon “Evaluar el grado de satisfaccion
de usuarios de la Clinica Odontoldgica de la Universidad México Americana del Norte
(CO-UMAN) Allende”. La investigacion consider6 una metodologia descriptiva,
observacional, transversal y prospectiva, a través de un cuestionario de opinién aplicada
en 200 pacientes. De tal manera, los resultados del estudio revelaron una predominancia
de pacientes en un rango etario de 21 a 60 (71%), féminas (63%), de estado civil casadas
(45%), empleados o evocadas al cuidado del hogar (57%), y la minima incidencia de
infecciones adicionales (10%). Por consiguiente, se determino una relacion positiva entre
el rango etario y la satisfaccion con el servicio recibido. Ademads, se encontré que la
presencia de otras enfermedades concomitantes se relacionaba con una menor
satisfaccion por parte del paciente. Los pacientes sefialaron que experimentaron una
mayor satisfaccion (entre 2.6 y 5.4 veces mas) cuando recibieron un servicio apropiado o
con mejoria. La complacencia del usuario y la calidad en la clinica presentaron una
asociacion positiva con varios factores, como el contacto con el profesional en
Odontologia, tramites sencillos, relacion costo/beneficio, confianza en la calidad de los
servicios, efectividad del tratamiento odontoldgico y puntualidad en la atencion. Los
coeficientes candnicos estandarizados sefialaron los aspectos con mayor aporte a la
satisfaccion del individuo fueron la atencion del personal, el proceso administrativo y las
instalaciones e infraestructura de la clinica, el servicio brindado por el odontologo, y la
percepcion y confianza del servicio recibido. En contraste, el rango etario el género, la

condicion civil y la ocupacion del paciente tuvieron una contribucién menor.

Wencheslaus et al. (20), el 2024, en Tanzania, propusieron “Examinar el nivel de

satisfaccion de usuarios en relacion a la atenciéon odontoldgica ofrecida en la Clinica
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Dental Universitaria”. Se emple6 una metodologia transversal analitica que incorpor6 a
todos los usuarios adultos que buscaron tratamiento en la clinica dental. Para recopilar
informacion pertinente para este andlisis, se utilizd un Cuestionario de Satisfaccion
Dental (DSQ). Los resultados permitieron evidenciar la participacion de un total de 302
pacientes, con una proporcion de género de 1:1,54 entre el sexo masculino y femenino.
Asimismo, el rango etario medio fue 35,95 + (DE = 14,19) afos. Las puntuaciones
promedio para varios aspectos de la satisfaccion fueron las siguientes: 9,42 + 2,09 para el
manejo del dolor, 8,11 & 2,84 para la calidad de los servicios, 16,08 &= 2,27 para el costo
del servicio, 7,49 + 1,94 para la satisfaccion con la accesibilidad/conveniencia y 8,93 +
2,17 para la satisfaccion con el acceso a la atencion. La puntuacion media global de
satisfaccion fue de 50,03 £ 6,53. Solo el nivel educativo de los participantes mostrd una
asociacion significativa con la satisfaccion general, con una mayor probabilidad de que
aquellos con educacion inferior a nivel universitario estuvieran satisfechos con el servicio
dental en un 38% mas que aquellos con educacion universitaria. Se concluy6 que la gran
parte de los participantes expresaron una satisfaccion general moderada con la atencion
otorgada en el centro dental universitario. Asi también, se observd que el nivel de
satisfaccion no estuvo determinado por las caracteristicas sociodemograficas de los

participantes.

Rai et al. (21) el 2020, en EE.UU, tuvieron como objetivo “Identificar opiniones
de los pacientes acerca de su percepcion sobre la calidad de atencion recibida en la clinica
Héroes”. Se emple6 un disefio de estudio transversal para recolectar comentarios sobre
calidad del servicio y empatia expresada por lo pacientes mediante el marco de Medidas
de Calidad del Servicio (SERVQUAL) y el Cuestionario de Satisfaccion Dental (DSQ).

De tal manera, los hallazgos proporcionaron que un total de ciento setenta y siete
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veteranos respondieron a la encuesta, con una tasa de respuesta del 35%. Mas del 50% de
los pacientes se hallaban entre un rango etario de 20 a 35, y un 63% fueron alumnos.
Asimismo, las puntuaciones promedio indicaron registros elevados en todas las variables.
Cabe destacar que la analitica bivariada de los registros de SERVQUAL revel6 que los
veteranos se encontraban satisfechos con las disposiciones reflejadas en cuatro escalas de
empatia y todas las escalas de capacidad de respuesta (p <0.05). Por otro lado, el andlisis
bivariado del DSQ mostré que los veteranos se encontraban conformes con las
condiciones representadas en 04 escalas de calidad de atencion, 02 referente al abordaje
del dolor, 01 de accesibilidad y ademas con la complacencia general en contraste con la
atencion dental obtenida (p < 0.05). Se concluy6, bajo la perspectiva de los participantes,
que la clinica Héroes ha ofrecido atencion dental de calidad a los veteranos, segin lo

evidencian los resultados conseguidos.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Calidad percibida de la atencion

Se define como la agrupacion de servicios de diagndstico y terapéutica mas
adecuada con la finalidad de alcanzar la atencidon perfecta en el &mbito de salud. Esto
implica considerar el conocimiento y los agentes, tanto del paciente como del servicio
de los profesionales, con el objetivo de lograr resultados con la menor posibilidad de

riesgos entrono a sucesos efectos adversos y la mayor complacencia del usuario (14).

Dicha calidad en la atencion aplicada al sector salud constituye una nocién
compleja y multidimensional que ha sido conceptualizada de diversas maneras. Algunos

lo describen como la disparidad entre el servicio que un cliente espera recibir y el
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servicio que percibe haber recibido (10). Por otro lado, Cronin y Taylor (22), definen
esta calidad como una medida del desempefio del servicio, la cual deberia
fundamentarse exclusivamente en las percepciones que el consumidor tiene sobre como

se brindo dicho servicio.

La calidad de atencion comprende mas precision en la capacidad diagnoéstica y
terapéutica, lo que significa que los servicios de salud bucal deben resultar en una
respuesta oportuna y efectiva por parte de los profesionales responsables, satisfaciendo
asi al usuario (23). Por lo tanto, el calculo de la calidad nos brinda la oportunidad de
entender la opinién de los pacientes acorde al trato recibido, siendo lo mencionado
favorable tanto en personal de odontologia como para aquellos de otras areas, ya que
les permite comprender con mayor precision tanto el problema de salud como las
expectativas de cada paciente, utilizando esta informacion como base para determinar

el enfoque mas adecuado para su tratamiento (24).

El sistema de salud en Pert se caracteriza por ser complejo, fragmentado y
segmentado, lo que hace que el rendimiento y mejoria entorno a la calidad de su atencion
deba tener en cuenta los diversos subsistemas que lo componen. Aunque algunos
estudios en el pais han identificado factores relacionados con la calidad percibida y la
complacencia de los pacientes evaluados en establecimientos sanitarios, hasta el
momento no se ha realizado una evaluacién de un subsistema de salud en su totalidad

(25).

Varios estudios han destacado el empleo de modelos y metodologias para abordar
la calidad, especialmente acorde a la oferta brindada en el area sanitaria, donde el

usuario esta posicionado como el centro de atencion en términos de calidad (26). En este
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estudio, se utilizara el modelo Servperf, el cual ha sido adaptado y modificado, para
evaluar las percepciones de los usuarios. Este modelo se compone de cinco dimensiones
fundamentales que describen un servicio. Algunos de los puntos mas relevantes de esta

metodologia considera: (27)

Capacidad de respuesta alude a la disposicion, rapidez del centro sanitario para

responder las necesidades de las usuarias de manera oportuna y eficiente.

Empatia implica el potencial del personal sanitario respecto a comprender las
necesidades y preocupaciones de las usuarias, brindando una atencion personalizada,

accesible y empatica.

Seguridad se refiere a la confianza que la institucion transmite a las usuarias
mediante la aplicacion de conocimientos y practicas seguras en el ambito sanitario,

garantizando integridad y el cuidado de los usuarios.

Fiabilidad implica consistencia y fiabilidad sobre la prestacion de servicios de
salud, con la premisa de asumir los requerimientos y planteamientos de los usuarios en

forma cuidadosa y respetuosa.

Los aspectos tangibles incluyen apariencia fisica de los establecimientos, el
equipamiento y el personal sanitario, asimismo acorde a comodidad y limpieza de las

areas, que repercuten en la opinion sobre la calidad expedida por el publico usuario.
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2.2.2 Satisfaccion

Se considera a la evaluacion personal que hace un usuario externo sobre el uso de
un producto o servicio intangible. Esta percepcion puede estar influida por varios
factores, como la disposicion del individuo para acceder a la atencion, el entorno donde
se lleva a cabo el servicio y los recursos econdmicos disponibles para pagar por los
servicios recibidos (28). Asimismo, se basa en la calidad de los servicios
proporcionados, la cual puede variar segun las necesidades y preferencias individuales

de cada uno (29).

En la actualidad, el nivel de satisfaccion se obtiene mediante un parametro clave
para valorar de manera responsable los servicios sanitarios y la calidad. Dicha tasacion
proporciona informacion detallada que puede utilizarse para mejorar equipamiento,
materiales, insumos e infraestructura, asi como para discutir las necesidades de recursos

humanos, entre otras areas (30).

La satisfaccion del individuo en relacion a la calidad de la oferta sanitaria brindada
representa un asunto complicado, pues esta influenciada por factores como ingresos,
educacion, edad, entre otros. No obstante, esta actualmente considerada como un factor
significativo para la formulacion de planes de gestion en los centros de salud. La manera
en que se aborda la complacencia del sujeto ha evolucionado con el tiempo (31).
Inicialmente, se relacionaba con conceptos como rendimiento del servicio y calidad
asistencial, los cuales eran evaluados directamente por el usuario. Posteriormente, se
comenzd a considerar como una medida del resultado del intercambio entre el
profesional y el usuario. Ademads, se comenzé a reconocer su naturaleza multifactorial,

vinculdndola con variables como condicion laboral, edad y sexo, entre otras (32).
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La satisfaccion del paciente se puede entender a través de tres dimensiones

principales: (14)

Aspectos humanos: Incluyen el trato cortés, el respeto y el tiempo de espera que

el paciente experimenta durante su visita al centro de salud.

Aspectos técnicos y cientificos: Estos estin relacionados con la posicion del
sujeto respecto a la calidad de la prestacion dental recibida y la capacidad del personal

médico para resolver eficazmente los problemas de salud bucal.

Aspectos del entorno: Se refieren a la comodidad y calidad en infraestructura del
establecimiento sanitario, lo cual incluye limpieza, disponibilidad de equipos modernos

y apariencia general de las instalaciones.

Todas estas dimensiones, tanto de calidad como de satisfaccion, estan
influenciadas significativamente por la actitud y el desempeiio del personal
administrativo y los odontélogos que trabajan en las clinicas dentales. Su
profesionalismo, empatia y capacidad técnica juegan un papel crucial en la opinién

global de calidad y satisfaccion procedentes de los usuarios (14).

2.3 Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipotesis general

Ha: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion y el
grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un Hospital Publico

en el distrito de Pueblo Libre, 2024.
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Ho: No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencién y el grado de
satisfaccion del paciente entre un Centro Odontoldgico y un Hospital Pablico en el

distrito de Pueblo Libre, 2024.

2.3.2 Hipotesis especificas

He': Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion en
términos de fiabilidad y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontolodgico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho: No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencion en términos
de fiabilidad y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontolégico y un

Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

He?: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion en
términos de sensibilidad y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontologico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho: No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencion en términos
de sensibilidad y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y

un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

He?: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion en
términos de seguridad y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontoldgico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho: No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencion en términos
de seguridad y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontolégico y un

Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.
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He*: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencién en
términos de empatia y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontolodgico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho: No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencion en términos
de empatia y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontoldgico y un

Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

He®: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion en
términos de aspectos tangibles y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontolodgico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho: No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencion en términos
de aspectos tangibles y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontologico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1 Método de la investigacion

La metodologia hipotética deductiva fue una aproximacion utilizada en la
investigacion cientifica para desarrollar y comprobar teorias. Inicio estableciendo una
hipotesis que surgid a razon de una teoria existente o consideraciones precedentes.
Posterior a ello, se establecieron predicciones especificas y se disefiaron experimentos

o se recopil6 evidencia para probar estas predicciones (33).

3.2 Enfoque de la investigacion

La metodologia que consignd un caricter cuantitativo estuvo orientada a la
busqueda, compilacioén y analitica de elementos numéricos, y asi evaluar fendmenos
sociales o naturales. Se caracterizo por su uso de medidas objetivas y estructuradas para
obtener informacion sobre variables especificas, lo que permitio el andlisis estadistico

(34).

3.3 Tipo de investigacion

El tipo aplicado en la investigacion versd un enfoque donde se buscod abordar
problemas especificos y aplicar los resultados de la investigacion directamente en la

practica o en la resolucion de problemas concretos (35).

3.4 Diseiio de la investigacion

El disefio descriptivo utilizado se centré en describir las caracteristicas o
fendmenos de una poblacion especifica sin manipular variables. Ademas, el disefio

comparativo consistio en comparar dos 0 mas grupos, poblaciones o situaciones para



23

1dentificar diferencias o similitudes entre ellos. Por ultimo, el disefio de corte transversal
permitié la recoleccion de datos en un Unico momento, con el fin de analizar las

relaciones o diferencias dentro de la poblacion en ese punto especifico en el tiempo (36).

3.5 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Es aquella que comprende el total de individuos, objetos, eventos o fendmenos
donde disponen una misma caracteristica y son materia de analisis en una investigacion

o analisis especifico (37).

La poblacion para este estudio incluyd 100 pacientes que recibieron atencion
odontoloégica en un Centro de Salud y otros 100 individuos que recibieron atencioén

odontoldgica en un Hospital Publico en Lima, durante el afio 2024.

Criterios de inclusion

e Pacientes de ambos géneros mayores de edad.

e Aquellos atendidos en el servicio odontoldgico de un Centro de Salud y el

Hospital Publico durante el periodo establecido.

o Pacientes que reciban uno o mas tratamientos dentales

o Pacientes que acepten incorporarse al analisis de manera voluntaria y autoricen su

consentimiento de participacion voluntaria.
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Criterios de exclusion

e Pacientes que solo acudan al Centro de Salud y Hospital Publico por consulta

odontolodgica, y no por un tratamiento dental.

e Pacientes que tengan dificultades psicomotoras y fisicas.

Muestra

Es aquel segmento o parte representativa propia de un todo méas grande,
seleccionada cuidadosamente para su analisis para obtener informacion que pueda ser

extrapolada al conjunto completo (38).

La investigacion desarrollada no requiri6 la formacion de una muestra, ya que se

trabajo con la totalidad de los participantes.

Muestreo

El muestreo no probabilistico por conveniencia seleccionado es una técnica de
seleccion de muestras donde los sujetos son elegidos basandose en su disponibilidad y

facilidad de acceso para el investigador (39).
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores f;ls:;il:ig; Escala valorativa
Fiabilidad ftems: 1,2,3,4,5
Se define como el total de servicios referentes
1 diagnosti j cuti g . . i ,
al diagnostico y manejo terap.e,utlco mas La calidad percibida de Ia Capacidad de ftems: 6,7.8.9
optimos para alcanzar la atencion en salud atencién s evaluada respuesta
optima. Esto implica considerar los agentes y mediante el cuestionario (1al7)
Calidad nivel de conocimiento de consumidor y del SERVPERF. constituido Seguridad ftems: 10,11,12,13 1= menor
percibida de la servicio sanitario, con la finalidad en lograr L calificacion
. r . . . por 22 items, con una ftems: —
atencion resultados bajo un menor riesgo posible de . Empati ems: 7= mayor
. . . ., escala valorativa de 1 al 7. mpatia 14.15.16.17.18 . .,
situaciones adversas y la mayor satisfaccion »19,10,17, calificacion
del usuario (14).
Aspectos tangibles | ftems: 19,20,21,22 Ordinal
ftems:
La satisfaccion se define como la evaluacion Aspectos humanos 1,2,3,4,5,6,7 (1al5)
personal que hace un usuario externo sobre el . ., . _
uso de un servicio intangible. La cual puede El grado de satisfaccion es A o téeni ftems: Nada satisfecho=1
influenciarse bajo varios a éntes como la evaluado mediante un P ;cmcos g 1 1611152' 13.14 Insatisfecho=2
[ UCNCIATSE b2y 05 agentes, cuestionario constituido cientificos 8,9,10,11,12,13, Medianamente
disposicion del usuario para acceder a la . . ~
Grado de ., por 20 items, con una satisfecho=3
. < atencion, el entorno donde se lleva a cabo el . . _
satisfaccion . . . . escala valorativa del 1 al 5. : Satisfecho=4
servicio y los recursos econémicos disponibles Aspectos del Items:
para pagar por los servicios recibidos (28). entorno

15,16,17,18,19,20

Totalmente
satisfecho=5
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

La encuesta representd un mecanismo de recopilacion de datos que consistio en
un conglomerado de interrogantes pensadas para compilar registros especificos de un
grupo de personas. Se utilizd para recopilar opiniones, actitudes, comportamientos o

caracteristicas demograficas de los encuestados.

3.7.2 Descripcion

El cuestionario representdé un instrumento compuesto por una secuencia de
interrogantes formulados con el fin de obtener datos especificos respecto a una tematica

de interés, hechas de manera estructurada.

La variable "Calidad de atencion percibida" fue evaluada a través del cuestionario
SERVQUAL, el cual fue previamente modificado segiin las pautas establecidas por
Fabian et al. (14) en 2022, y se adapt6 especificamente al contexto del presente estudio,
orientado a pacientes que recibieron atencion odontologica en dos establecimientos de
salud diferentes. Este instrumento estuvo compuesto por un total de 24 items, que
abarcaron diversas dimensiones, incluyendo capacidad de respuesta, aspectos tangibles,
empatia, seguridad y fiabilidad. La escala de medicion utilizada fue del 1 al 7, donde 1
representd la calificacion mas baja y 7 la calificacion mas alta, lo que permitié una
evaluacion detallada y precisa de la percepcion de calidad de atencion por parte de los

usuarios.
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La variable "Grado de satisfaccion" fue evaluada mediante un cuestionario
adaptado por Fabian et al. (14) en 2022. Esta herramienta estuvo integrada por un total
de 20 items, distribuidos en las dimensiones de aspectos humanos, aspectos técnicos y
cientificos, y aspectos del entorno. La escala de medicion empleada fue la escala de
Likert, que variaba del 1 al 5, donde 1 represent6 "nada satisfecho", 2 "insatisfecho", 3
"medianamente satisfecho", 4 "satisfecho", y 5 "totalmente satisfecho". Esta escala

permitid capturar de forma detallada los grados de satisfaccion de los participantes en

diversos ambitos de la atencion recibida.

3.7.3 Validacion

Los instrumentos fueron inicialmente evaluados por el investigador con el
objetivo de verificar su pertinencia para esta investigacion. Sin embargo, debido a las
adaptaciones realizadas para ajustarlos al contexto especifico del estudio, se sometieron
a un nuevo proceso de validacion. Esta etapa estuvo a cargo de la revision de especialistas
del area (jueces expertos), quienes analizaron la validez y confiabilidad de los

cuestionarios en funcion de los objetivos y caracteristicas del estudio.

La aplicacion de los instrumentos se llevo a cabo en la sala de espera del servicio
de odontologia del Hospital y Centro Odontolégico seleccionados ubicados en el distrito
de Pueblo Libre. Los pacientes fueron abordados de manera respetuosa, previa
explicacion del objetivo del estudio y firma del consentimiento informado. La mayoria
de los participantes mostr6 una actitud colaborativa y respondid los cuestionarios en un
ambiente tranquilo, lo que favorecid la obtencion de datos confiables y pertinentes para

el analisis.
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3.7.4 Confiabilidad

Ambas herramientas estuvieron sujetas a un método de confiabilidad, donde el
cuestionario para evaluar la calidad de atencion alcanzé un coeficiente Alfa de Cronbach
de 0.934 y un coeficiente ® de McDonald de 0.937, mientras que la herramienta
destinada a determinar el grado de satisfaccion obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.917 y
un coeficiente ® de McDonald de 0.924. Estos resultados indicaron una alta consistencia
interna en las respuestas proporcionadas por los participantes para cada uno de los items
de los cuestionarios. Es importante destacar que, a pesar de estos buenos resultados
iniciales, las herramientas fueron sometidas a un nuevo proceso de confiabilidad
utilizando los mismos estadisticos, con el fin de confirmar su validez y fiabilidad en el

contexto especifico de la investigacion actual (Ver Anexo 4).

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

Inicialmente, se examin6 minuciosamente la informacion obtenida a través de los
cuestionarios, identificando patrones, tendencias y caracteristicas relevantes.
Posteriormente, se emplearon técnicas estadisticas descriptivas para resumir y describir

estos datos de manera concisa y comprensible.

La representacion visual de los resultados fue fundamental en este proceso. Se
utilizaron tablas y gréficos para presentar de manera efectiva la informacion recopilada,
lo que facilité la interpretacion y comprension de los hallazgos por parte de los
investigadores y otros interesados. Las tablas permitieron organizar los datos de manera
estructurada, mientras que los graficos proporcionaron una representacion visual clara

y dindmica de los resultados.
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Ademas, el estadistico U de Mann-Whitney fue aplicado para identificar
diferencias significativas entre las variables y dimensiones del estudio, proporcionando
una base solida para interpretar los hallazgos. Este estadistico permitié evaluar las
discrepancias entre las respuestas de los participantes en los dos tipos de
establecimientos de salud, reforzando la validez del anélisis realizado con un nivel de

significancia del 0.05.

Para llevar a cabo este proceso de manera eficiente, se utilizé el software SPSS
Vr.26. Este software brind6 una variedad de herramientas y funciones estadisticas que
permitieron realizar analisis detallados y generar visualizaciones precisas de los datos.
Ademas, su interfaz intuitiva facilité la manipulacion y el andlisis de grandes conjuntos
de datos, posicionandolo como un mecanismo de amplia utilidad en la investigacion

cientifica.

3.9  Aspectos éticos

La ética en investigacion representd un componente fundamental que garantizo
respeto, integridad y resguardo de los derechos de los sujetos y demdas partes

involucradas en el proceso investigativo.

En el contexto de este estudio, fue crucial considerar y abordar varios aspectos
¢ticos. En primer lugar, fue esencial contar con el consentimiento informado
proporcionado por los participantes previo a su inclusion en la investigacion. Esto
incluyd proporcionarles informacion clara y comprensible sobre los objetivos,
beneficios, riesgos y procedimientos de la investigacion, ademés de garantizarles la

posibilidad de retirarse en cualquier momento sin consecuencias adversas.
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Asimismo, se garantizd la privacidad y confidencialidad de los registros
proporcionados por los participantes. Esto significd que los datos obtenidos fueron
accesibles unicamente para los investigadores autorizados y fueron manejados de
manera segura. Se tomaron medidas adecuadas para proteger la informacion personal y

la identidad de los participantes, evitando cualquier forma de divulgacion no autorizada.

Otro aspecto ético importante fue el trato justo y equitativo hacia todos los
participantes, evitando cualquier situacion discriminatoria o error en la seleccion,
tratamiento o andlisis de datos. Ademads, se asegurd que todos los involucrados
permanecieran en un entorno respetuoso y digno, independientemente de su edad, origen

étnico, sexo o condicidon socioeconomica.

Abordar los aspectos éticos de la investigacion en este estudio implicod garantizar
el consentimiento informado, la confidencialidad, la equidad, el respeto y la proteccion
de los participantes. Al priorizar estos principios éticos, se llevd a cabo una
investigacion éticamente responsable, contribuyendo de manera significativa al avance

del conocimiento cientifico en la atencion sanitaria.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1 Analisis descriptivo de los resultados

Tabla 1. Comparacion global de la calidad percibida y grado de satisfaccion entre un
centro odontoldgico y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

Establecimiento de salud Calidad perc;l’nda dela .Grado de S%tls aceion Total
atencion Bajo Medio Alto
n 0 8 8 16
Mala % 0 8 8 16
n 1 16 44 61
Centro odontologico feeular 7 ! 16 44 61
g Buena n 0 8 15 23
% 0 8 15 23
Total n 1 32 67 100
% 1 32 67 100
n 1 15 14 30
Mala % 1 15 14 30
Regular n 2 38 25 65
Hospital publico ¢ v 2 38 25 65
i Buena 1 0 ! 4 >
% 0 1 4 5
Total n 3 54 43 100
% 3 54 43 100
50 44
38
~ 40
< 5
3 30
820 16] 15 15 14
3 0 8 8 8 ‘I "'I A
_l 1 | 1 2 1
Mala Regular Buena Mala Regular Buena
Centro odontoldgico Hospital publico

B Grado de satisfaccion Bajo ® Grado de satisfaccion Medio ® Grado de satisfaccion Alto

Figura 1. Comparacion global de la calidad percibida y grado de satisfaccion entre un
centro odontolégico y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

De la figura 1, se observa que, en el nivel regular, el Centro Odontologico presento

un 44% de pacientes con un grado de satisfaccion alto y un 16% con satisfaccion media.
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Por su parte, el Hospital Publico registré un 38% con satisfaccion media y un 25% con
satisfaccion alta. Asimismo, en la categoria buena, el Centro Odontologico alcanzo un
15% de satisfaccion alta, mientras que el Hospital Publico, en comparacion, presentd

unicamente un 4% con satisfaccion alta.

Tabla 2. Comparacion de la fiabilidad percibida de la atenciéon entre un centro
odontolégico y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

Grado de satisfaccion

Establecimiento de salud Fiabilidad Bajo Medio Alto Total
n 0 7 11 18
Mala % 0 7 11 18
Reoular n 1 20 48 69
Centro odontologico e i ! 20 48 69
n 0 5 8 13
Buena % 0 5 8 13
Total n 1 32 67 100
% 1 32 67 100
n 2 18 12 32
Mal
v % 2 18 12 32
Regular n 1 33 27 61
L cBtA % | 33 27 61
Hospital publico N 0 4 7
Buena % 0 3 4 7
Total n 3 54 43 100
% 3 54 43 100
48
50
S 40 33
< 7
g 20 18
= a—
.2 20 2
13) 11
S ] 5 2 2 3 4
] 1 — 1
gl AN el 2N N ol
Mala Regular Buena Mala Regular Buena
Centro odontologico Hospital publico

B Grado de satisfaccion Bajo ® Grado de satisfaccion Medio ® Grado de satisfaccion Alto

Figura 2. Comparacion de la fiabilidad percibida de la atencion entre un centro
odontolégico y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

De la figura 2, se observa que, en la categoria regular de la fiabilidad percibida, el
Centro Odontolodgico presentd un 48% de pacientes con un grado de satisfaccion alto y

un 20% con satisfaccion media. Por su parte, el Hospital Publico registréo un 33% con
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satisfaccion media y un 27% con satisfaccion alta. Asimismo, en la categoria buena de
la fiabilidad percibida, el Centro Odontologico alcanzd un 8% de satisfaccion alta,
mientras que el Hospital Publico, en comparacion, presentd unicamente un 4% con

satisfaccion alta.

Tabla 3. Comparacion de la capacidad de respuesta percibida de la atenciéon entre un
centro odontoldgico y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

Grado de satisfaccion

Establecimiento de salud Capacidad de respuesta Bajo Medio Alto Total
n 1 7 16 24
Mala % 1 7 16 24
Reeular n 0 19 42 61
L ceula % 0 19 42 61
Centro odontologico n 0 6 9 15
Buena % 0 6 9 15
n 1 32 67 100
Total % 1 32 67 100
n 2 22 15 39
Mala % 2 22 15 39
Reoul n 1 29 26 56
o egwiar % 1 29 26 56
Hospital publico N 0 3 ) 5
Buena o 0 3 5 5
n 3 54 43 100
Total % 3 54 43 100
50 42
g 40 29 §
§ 30 19 22
820 16 & 5
2 7 62
~ 10 1 &= 0 0 _1 2 1 0 32
Mala Regular Buena Mala Regular Buena
Centro odontologico Hospital publico

B Grado de satisfaccion Bajo ® Grado de satisfaccion Medio ® Grado de satisfaccion Alto

Figura 3. Comparacion de la capacidad de respuesta percibida de la atencion entre un
centro odontoldgico y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

De la figura 3, se observa que, en el nivel regular de la capacidad de respuesta
percibida, el Centro Odontologico presentd un 42% de pacientes con un grado de
satisfaccion alto y un 19% con satisfaccion media. Por su parte, el Hospital Publico

registrd un 29% con satisfaccion media y un 26% con satisfaccion alta. Asimismo, en
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la categoria buena de la sensibilidad percibida, el Centro Odontologico alcanz6 un 9%
de satisfaccion alta, mientras que el Hospital Publico, en comparacion, presentd

unicamente un 2% con satisfaccion alta.

Tabla 4. Comparacion de la seguridad percibida de la atenciéon entre un centro
odontoldgico y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

Grado de satisfaccion

Establecimiento de salud Seguridad Bajo Medio Alto Total
n 1 11 21 33
Mala % 1 11 21 33
Regular n 0 14 38 52
Centro odontologico e % 0 14 38 32
n 0 7 8 15
Buena % 0 7 8 15
Total n 1 32 67 100
% 1 32 67 100
n 1 24 18 43
Mal
aa % 1 24 18 43
Reoular n 2 28 24 54
o cewd % 2 28 24 54
Hospital publico n 0 ) 1 3
Buena % 0 ) ) 3
Total n 3 54 43 100
% 3 54 43 100
38
40
< 30 24 p 4
S 21
® 8
= 20 14
8 11 —
2 10 [ | 7 3
A~ 1 0 0 -.l 1 2 021
Mala Regular Buena Mala Regular Buena
Centro odontologico Hospital publico

B Grado de satisfaccion Bajo ® Grado de satisfaccion Medio ® Grado de satisfaccion Alto

Figura 4. Comparacion de la seguridad percibida de la atencion entre un centro
odontolégico y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

De la figura 4, se observa que, en la categoria regular de la seguridad percibida, el
Centro Odontolodgico presentd un 38% de pacientes con un grado de satisfaccion alto y
un 14% con satisfaccion media. Por su parte, el Hospital Plblico registro un 28% con

satisfaccion media y un 24% con satisfaccion alta. Asimismo, en la categoria buena de



35

la seguridad percibida, el Centro Odontologico alcanzé un 8% de satisfaccion alta,
mientras que el Hospital Publico, en comparacion, presentd solo un 1% con satisfaccion

alta.

Tabla 5. Comparacion de la empatia percibida en la atenciéon entre un centro
odontoldgico y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

Grado de satisfaccion

Establecimiento de salud Empatia Bajo Medio Alto Total
n 0 9 11 20
Mala % 0 9 1 20
n 1 18 41 60
. Regular % 1 18 41 60
Centro odontologico N 0 5 15 20
Buena % 0 5 15 20
Total n 1 32 67 100
% 1 32 67 100
n 1 19 14 34
Mala % | 19 14 34
Reeular n 0 30 23 53
o & % 0 30 23 53
Hospital publico n N 5 6 13
Buena % 2 5 6 13
Total n 3 54 43 100
% 3 54 43 100
50 41
= 3
g 18 15 2
.2 20 11 - 4
3 9 5 1 56
& 10 --I 1 e 1 2
Mala Regular Buena Mala Regular Buena
Centro odontoldgico Hospital publico

B Grado de satisfaccion Bajo ® Grado de satisfaccion Medio ® Grado de satisfaccion Alto

Figura 5. Comparacion de la empatia percibida en la atencion entre un centro
odontolégico y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

De la figura 5, se observa que, en la categoria regular de la empatia percibida, el
Centro Odontologico presentd un 41% de pacientes con un grado de satisfaccion alto y
un 18% con satisfaccion media. Por su parte, el Hospital Puablico registré un 30% con

satisfaccion media y un 23% con satisfaccion alta. Asimismo, en la categoria buena de
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la empatia percibida, el Centro Odontoldgico alcanzé un 15% de satisfaccion alta,
mientras que el Hospital Publico, en comparacion, presentd unicamente un 6% con

satisfaccion alta.

Tabla 6. Comparacion de los aspectos tangibles percibidos entre un centro odontologico
y un hospital publico en pueblo libre, 2024.

Grado de satisfaccion

Establecimient \ Aspectos tangibl Total
stablecimiento de salud spectos tangibles Bajo Medio Alto ota
n 0 13 18 31
Mala % 0 13 18 31
Reoular n 1 14 38 53
Centro odontoléeico cedia % 1 14 38 53
entro odontologic 5 N 0 5 11 16
Hena % 0 5 11 16
Total n 1 32 67 100
% 1 32 67 100
n 1 27 15 43
Mal
aa % 1 27 15 43
Reeul n 1 23 24 48
o cewat % 1 23 24 48
Hospital publico N ) 4 4 9
Buena 9% | 4 4 9
Total n 3 54 43 100
o % 3 54 43 100
38
40
;\j 30 2 2324
» 18
220 13 14 5
5 pul i 11
g 10 5 ‘I 4 4
A~ 1 - 1 1 1
0 i - i - - - )
Mala Regular Buena Mala Regular Buena
Centro odontologico Hospital publico

B Grado de satisfaccion Bajo ® Grado de satisfaccion Medio ® Grado de satisfaccion Alto

Figura 6. Comparacion de los aspectos tangibles percibidos entre un centro odontologico
y un hospital ptblico en pueblo libre, 2024.

De la figura 6, se observa que, en la categoria regular de los aspectos tangibles
percibidos, el Centro Odontoldgico presentd un 38% de pacientes con un grado de
satisfaccion alto y un 14% con satisfaccion media. Por su parte, el Hospital Publico

registro un 24% de satisfaccion alta y un 23% con satisfaccion media, mostrando valores
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mas equilibrados entre ambos niveles. Por otro lado, en la categoria buena, el Centro
Odontoldgico alcanzo6 un 11% de satisfaccion alta, mientras que el Hospital Publico, en

comparacion, presentd solo un 4% de satisfaccion alta.

4.1.2 Prueba de hipdtesis

Hipotesis

Planteamiento de hipétesis

Hi: Los variables no tienen distribucién normal.

Ho: Los variables tienen distribucion normal.

Nivel de significancia

a=0.05

Regla de decision

Sip < 0.05; se rechaza Ho.

Sip > 0.05; no se rechaza Ho.

Tabla 7. Test de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Variables / Dimension

Estadistico gl Sig.
V1: Calidad percibida de la atencion 0.110 200 0.000
Fiabilidad 0.086 200 0.001
Capacidad de respuesta 0.131 200 0.000
Seguridad 0.115 200 0.000
Empatia 0.088 200 0.001
Aspectos tangibles 0.110 200 0.000
V2: Grado de satisfaccion 0.082 200 0.002

Con un nivel de significancia del 5%, se determin6d que las variables no siguen una
distribucion normal. Por esta razon, se decidié emplear un enfoque no paramétrico,

utilizando la prueba U de Mann-Whitney con el objetivo de analizar las diferencias



38

existentes entre las variables y dimensiones del estudio en los distintos establecimientos

de salud.

Hipdtesis general

Planteamiento de hipdtesis

Hi: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion y el

grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un Hospital Publico

en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho: No existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion

y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un Hospital

Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Nivel de significancia

a=0.05

Regla de decision

Sip < 0.05; se rechaza Ho.

Sip > 0.05; no se rechaza Ho.

Tabla 8. Prueba U de Mann—Whitney entre la calidad percibida de la atencion y el grado

de satisfaccion.

Media

Suma

Variable Grupo N Media DT CV Rango Rango U p
Calidad Centro
percibidadela  odontoldgico 100 90.16 2144 0.24 1131 1310 6260 <.001
atencion Hospital publico 100 80.41 22.81 0.28 87.9 8790
Centro
Sgir:f(;(éccilgn odontolégico 100 77.87 11.6 0.15 114.6 11460 6410 < 001
Hospital publico 100 7195 13.54 0.19 86.4 8640

+tDE: Desviacion estandar, CV: Coeficiente de variacion
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Figura 7. Comparacion entre la calidad percibida de la atencion y el grado de
satisfaccion.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla 8 y la Figura 7, se concluy6
que existieron diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion y el
grado de satisfaccion del paciente al comparar el Centro Odontoldgico y el Hospital
Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024. Ademas, la prueba U de Mann-Whitney
mostrd un valor de p < 0.001 en ambas variables, lo que indico que estas diferencias no
fueron producto del azar y resultaron estadisticamente significativas al nivel de
significancia del 5%. Por un lado, la calidad percibida de la atencion fue mayor en el
Centro Odontolégico, que presenté una media de 90.16, mientras que en el Hospital
Publico la media fue de 80.41, el cual podria deberse a factores como una atencién mas
personalizada, mejores condiciones de infraestructura y tiempos de espera mads
reducidos en el Centro Odontolégico. Por otro lado, el grado de satisfaccion del paciente
también fue superior en el Centro Odontolégico, donde se obtuvo una media de 77.87,
frente a los 71.95 registrados en el Hospital Publico. Esta diferencia podria explicarse
por la percepcion de eficiencia, comodidad y profesionalismo en el servicio brindado en
el Centro Odontologico, aspectos que, en el Hospital Publico, pudieron haber sido

menos favorables. En conclusion, las diferencias significativas entre la calidad percibida
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de la atencion y el grado de satisfaccion evidenciaron que los pacientes del Centro
Odontoldgico tuvieron una experiencia mdas positiva en comparaciéon con los del
Hospital Publico, lo cual estuvo asociado principalmente a factores como
infraestructura, trato del personal y tiempos de espera, que influyeron directamente en

la percepcion y satisfaccion del servicio recibido.

Hipdtesis especifica 1
Planteamiento de hipétesis

He!: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion en
términos de fiabilidad y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontologico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho': No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencion en términos
de fiabilidad y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un

Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.
Nivel de significancia
o =0.05
Regla de decision
Sip < 0.05; se rechaza Ho.
Sip > 0.05; no se rechaza Ho.

Tabla 9. Prueba U de Mann—Whitney entre la calidad percibida de la atencion en términos
de fiabilidad y el grado de satisfaccion.

Variable Grupo N Media DT cv Media o Suma
Rango Rango

Centro
Fiabilidad odontologico 100 20.72 1025 11213 12125 6162.5 <.001

Hospital publico 100 1843 537 029  88.88 8887.5
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Centro
S;;Jirsafigccilgn odontolégico 100 77.87 11.6 0.15 114.6 11460 6410 < 001
Hospital publico 100 71.95 13.54 0.19 86.4 8640

tDE: Desviacion estandar; CV: Coeficiente de variacion
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Figura 8. Comparacion entre la calidad percibida de la atencion en términos de fiabilidad
y el grado de satisfaccion.

De acuerdo con los resultados de la Tabla 9 y la Figura 8, se concluyo que
existieron diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion en términos
de fiabilidad y el grado de satisfaccion del paciente al comparar el Centro Odontologico
y el Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024. La prueba U de Mann-
Whitney evidencio un p < 0.001 para ambas variables, lo que confirmo6 la existencia de
diferencias estadisticamente significativas al nivel de significancia del 5%. En cuanto a
la fiabilidad, el Centro Odontolégico presentd una media de 20.72, mientras que el
Hospital Publico obtuvo una media de 18.43, reflejando una percepcion mas alta de
cumplimiento y confianza en el servicio brindado por el Centro Odontolégico. De
manera similar, el grado de satisfaccion fue mayor en el Centro Odontologico, con una
media de 77.87, en comparacién con el Hospital Publico, que registrd6 una media de
71.95. Estas diferencias podrian atribuirse a la calidad del servicio, la eficiencia en la
atencion y la capacidad de respuesta del personal en el Centro Odontologico, lo que
generd una mayor percepcion de fiabilidad y, en consecuencia, niveles mas altos de

satisfaccion en los pacientes. En conclusion, las diferencias significativas observadas
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entre ambos establecimientos de salud evidenciaron que el Centro Odontologico superd
al Hospital Publico tanto en la fiabilidad percibida como en el grado de satisfaccion, lo

cual podria estar relacionado con una atencién mas organizada, eficiente y confiable.

Hipdtesis especifica 2
Planteamiento de hipdtesis

He?: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion en
términos de capacidad de respuesta y el grado de satisfaccion del paciente entre un

Centro Odontologico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho?: No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencion en términos
de capacidad de respuesta y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontolodgico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.
Nivel de significancia
a=0.05
Regla de decision
Sip < 0.05; se rechaza Ho.
Sip > 0.05; no se rechaza Ho.

Tabla 10. Prueba U de Mann—Whitney entre la calidad percibida de la atencion en
términos de capacidad de respuesta y el grado de satisfaccion.

Variable Grupo N Media DT CV Media Suma U p
Rango Rango

. Centro
Ca;geslc;dea;(:ade odontolégico 100 16.66 4.44 0.27 111.2 11120 6070 < 001
P Hospital publico 100 14.79 451 0.3 89.8 8980
Centro
G.rado de odontolégico 100 77.87 11.6 0.15 114.6 11460 6410 < 001
satisfaccion . .
Hospital publico 100 71.95 13.54 0.19 86.4 8640

+DE: Desviacion estandar; CV: Coeficiente de variacion
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Figura 9. Comparacion entre la calidad percibida de la atencion en términos de la
capacidad de respuesta y el grado de satisfaccion.

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 10 y la Figura 9, se
concluy6 que existieron diferencias significativas entre la calidad percibida de la
atencion en términos de capacidad de respuesta y el grado de satisfaccion del paciente
al comparar el Centro Odontologico y el Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre,
2024. La prueba U de Mann-Whitney evidencié un valor de p < 0.001 para ambas
variables, lo que confirm¢ la existencia de diferencias estadisticamente significativas al
nivel de a = 0.05. En relacion con la capacidad de respuesta, el Centro Odontoldégico
obtuvo una media de 16.66, mientras que el Hospital Publico alcanzé una media de
14.79, lo que indica que los pacientes percibieron una mayor rapidez y disposicion para
resolver sus necesidades en el Centro Odontolégico. Por otro lado, el grado de
satisfaccion también mostré diferencias notorias, con una media de 77.87 en el Centro
Odontolodgico, en contraste con los 71.95 del Hospital Publico. Esto sugiere que la
percepcion favorable de una capacidad de respuesta eficiente influyd directamente en la
satisfaccion general de los pacientes en el Centro Odontologico. En conclusion, las

diferencias significativas entre los dos establecimientos de salud reflejaron que el Centro
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Odontolodgico superd al Hospital Publico en términos de capacidad de respuesta y grado
de satisfaccion, lo cual podria deberse a una atencion mas rapida, eficiente y orientada

a las necesidades del paciente.

Hipdtesis especifica 3
Planteamiento de hipdtesis

He?: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion en
términos de seguridad y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontologico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho3: No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencion en términos
de seguridad y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un

Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.
Nivel de significancia
a=0.05
Regla de decision
Sip < 0.05; se rechaza Ho.
Sip > 0.05; no se rechaza Ho.

Tabla 11. Prueba U de Mann—Whitney entre la calidad percibida de la atencion en
términos de seguridad y el grado de satisfaccion.

Media Suma

Variable Grupo N Media DT CV Rango Rango U p
Centro
Seguridad odontologico 100 16 47703 ML 1110 6070 <.001
Hospital publico 100 14.14 4.83 0.34 89.9 8990
Centro
Sgirsaf(i(éccilzn odontolégico 100 77.87 11.6 0.15 114.6 11460 6410 < 001
Hospital publico 100 71.95 13.54 0.19 86.4 8640

+DE: Desviacion estandar; CV: Coeficiente de variacion
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Figura 10. Comparacion entre la calidad percibida de la atencidon en términos de
seguridad y el grado de satisfaccion.

Respecto con los resultados mostrados en la Tabla 11 y la Figura 10, se concluyd
que existieron diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion en
términos de seguridad y el grado de satisfaccion del paciente al comparar el Centro
Odontoldgico y el Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024. La prueba U de
Mann-Whitney arrojo un valor de p < 0.001 para ambas variables, lo que confirm6 la
existencia de diferencias estadisticamente significativas al nivel de a = 0.05. En cuanto
a la seguridad percibida, el Centro Odontologico obtuvo una media de 16, mientras que
el Hospital Publico registré una media inferior de 14.14, lo que sugiere que los pacientes
percibieron una mayor confianza en los procedimientos y servicios brindados en el
Centro Odontolégico. Por otro lado, el grado de satisfaccion también mostrd resultados
favorables para el Centro Odontoldgico, con una media de 77.87, frente a los 71.95
obtenidos en el Hospital Publico. Estas diferencias pueden explicarse por la percepcion
de un entorno mas seguro, profesional y organizado en el Centro Odontoldgico, lo que
generd mayores niveles de satisfaccion en los pacientes. En conclusion, las diferencias
significativas entre ambos establecimientos evidenciaron que el Centro Odontoldgico
super6 al Hospital Publico en términos de seguridad percibida y grado de satisfaccion,
lo cual podria estar relacionado con mejores estandares de atencion, procedimientos mas

confiables y una mayor percepcion de proteccion y bienestar por parte de los pacientes.



Hipdtesis especifica 4

Planteamiento de hipodtesis

46

He*: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencion en

términos de empatia y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontoldgico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho*: No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencion en términos

de empatia y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro Odontologico y un

Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Nivel de significancia

a=0.05

Regla de decision

Sip < 0.05; se rechaza Ho.

Sip > 0.05; no se rechaza Ho.

Tabla 12. Prueba U de Mann—Whitney entre la calidad percibida de la atencion en

términos de empatia y el grado de satisfaccion.

. . Media Suma
Variable Grupo N Media DT CV Rango Rango p
o doi‘:(‘)‘goico 100 20.62 589 029 109.13  10912.5
Empatia o itil 5862.5 <.001
OSP 100 1874 628 034 9188 91875
publico
Centro 150 7787 116 015 1146 11460
Grado de odontologico 6410 < 001
satisfaccion Hospital 100 7195 13.54 0.19 864 8640
publico

TDE: Desviacion estandar, CV: Coeficiente de variacion
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Figura 11. Comparacion entre la calidad percibida de la atencion en términos de empatia
y el grado de satisfaccion.

Respecto con los resultados presentados en la Tabla 12 y la Figura 11, se concluyé
que existieron diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencién en
términos de empatia y el grado de satisfaccion del paciente al comparar el Centro
Odontoldgico y el Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024. La prueba U de
Mann-Whitney arrojé un valor de p < 0.001 para ambas variables, lo cual confirmé que
las diferencias encontradas fueron estadisticamente significativas al nivel de a = 0.05.
En cuanto a la empatia percibida, el Centro Odontoldgico obtuvo una media de 20.62,
mientras que el Hospital Publico registr6 una media de 18.74, lo que indica que los
pacientes percibieron un trato mas cercano, amable y comprensivo por parte del personal
en el Centro Odontologico. Por otro lado, el grado de satisfaccion también fue mayor
en el Centro Odontologico, con una media de 77.87, en comparacion con el 71.95
reportado en el Hospital Publico. Estas diferencias sugieren que la empatia percibida
influyo positivamente en la satisfaccion general de los pacientes atendidos en el Centro
Odontologico. En conclusion, las diferencias significativas entre ambos
establecimientos demostraron que el Centro Odontologico superd al Hospital Pablico
en términos de empatia percibida y grado de satisfaccion, lo cual podria estar
relacionado con una mayor capacidad del personal para escuchar, comprender y atender

las necesidades de los pacientes de manera mas humana y efectiva.



Hipdtesis especifica 5

Planteamiento de hipdtesis
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He®: Existen diferencias significativas entre la calidad percibida de la atencién en

términos de aspectos tangibles y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontologico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Ho3: No existen diferencias entre la calidad percibida de la atencion en términos

de aspectos tangibles y el grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontolodgico y un Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024.

Nivel de significancia

a=0.05

Regla de decision

Sip < 0.05; se rechaza Ho.

Sip > 0.05; no se rechaza Ho.

Tabla 13. Prueba U de Mann—Whitney entre la calidad percibida de la atenciéon en
términos de aspectos tangibles y el grado de satisfaccion.

Variable Grupo N Media DT CV Media Suma U P
Rango Rango
Centro
g;peigizz odontolégico 100 16.16 491 03 110.55 11054.5 60045 < 001
£ Hospital publico 100 14.31 5 035 9045 9045.5
Centro
Ssirsaf(i(éccilgn odontolégico 100 77.87 11.6 0.15 114.6 11460 6410 < .001
Hospital publico 100 71.95 13.54 0.19 86.4 8640

+DE: Desviacion estandar, CV: Coeficiente de variacion
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Figura 12. Comparacion entre la calidad percibida de la atencidn en términos de aspectos
tangibles y el grado de satisfaccion.

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 13 y la Figura 12, se
concluyd que existieron diferencias significativas entre la calidad percibida de la
atencion en términos de aspectos tangibles y el grado de satisfaccion del paciente al
comparar el Centro Odontolégico y el Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre,
2024. La prueba U de Mann-Whitney arrojé un valor de p < 0.001 para ambas variables,
lo que confirm¢ que las diferencias observadas fueron estadisticamente significativas al
nivel de a =0.05. En cuanto a los aspectos tangibles percibidos, el Centro Odontoldgico
presenté una media de 16.16, mientras que el Hospital Publico obtuvo una media de
14.31, lo cual sugiere que los pacientes percibieron mejores condiciones fisicas,
infraestructura y equipamiento en el Centro Odontoldgico. Por otro lado, el grado de
satisfaccion también fue superior en el Centro Odontolégico, con una media de 77.87,
frente a los 71.95 registrados en el Hospital Publico. Esta diferencia podria explicarse
por la influencia positiva de los aspectos tangibles en la percepcion de calidad, tales
como la limpieza, comodidad de las instalaciones y modernidad del equipo utilizado,
factores que contribuyen significativamente a la satisfaccion del paciente. En
conclusidn, las diferencias significativas entre ambos establecimientos evidenciaron que
el Centro Odontologico superd al Hospital Publico en términos de aspectos tangibles y

grado de satisfaccion, lo cual estuvo asociado a una percepcion mas favorable de las
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instalaciones y recursos fisicos que ofrecieron un entorno mas cémodo y adecuado para

los pacientes.

4.1.3 Discusion de resultados

Los resultados del estudio evidenciaron que el 44% de los pacientes del Centro
Odontolodgico percibieron una calidad de atencion regular con satisfaccion alta, mientras
que, en el Hospital Publico, solo el 25% presento satisfaccion alta y un 38% satisfaccion
media. Las medias generales fueron superiores en el Centro Odontologico (90.16 en
calidad percibida y 77.87 en satisfaccion) frente al Hospital Publico (80.41 y 71.95,
respectivamente; p < 0.001). Estos hallazgos son consistentes con Fabian et al. (14) en
2022, reportaron que el 93.3% de los usuarios en clinicas privadas percibieron calidad
alta, en contraste con un 3.3% en calidad baja. Por otro lado, Pumaccahua (11) en 2024,
reportd que solo el 45.42% de los usuarios en centros publicos percibieron alta calidad,
confirmando la disparidad entre sistemas de atencion. Por otro lado, Romero (17) en
2021, encontro que, el 72,9% percibid la calidad de atencidn como muy buena. Ademas,
la calidad percibida, definida como la disparidad entre lo esperado y lo recibido (10),
fue mejor evaluada en el Centro Odontoldgico debido a su capacidad para brindar
atencion cercana a las expectativas del usuario (14). En cambio, las limitaciones
estructurales y operativas en el sistema publico obstaculizan una percepcion positiva de

la calidad (25).

De acuerdo con el primer objetivo especifico, en la dimension fiabilidad, el 48%
de los pacientes del Centro Odontologico reportaron un nivel regular con satisfaccion
alta, frente al 27% en el Hospital Publico. Las medias fueron de 20.72 en el Centro
Odontologico y 18.43 en el Hospital Publico (p <0.001). Estos resultados coinciden con

Bazén et al. (12) en 2023, encontraron que el 62.5% de los usuarios en clinicas privadas
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percibieron calidad media o buena, mientras que solo el 37.5% en centros publicos
evalu6 positivamente la fiabilidad. Ademas, Farfan (16) en 2022, reportd que el 42% de
los pacientes en servicios universitarios percibieron alta fiabilidad, superiores a los
hallazgos en hospitales publicos de este estudio. Asimismo, Romero (17) en 2021,
manifestd que el 75% considerd la atencion como muy buena en fiabilidad. Ademas, la
fiabilidad, entendida como consistencia en la prestacion del servicio (27), fue clave para
generar confianza en los pacientes del Centro Odontologico, mientras que las

deficiencias organizativas en el Hospital Publico limitaron esta percepcion.

De acuerdo con segundo objetivo especifico, en la capacidad de respuesta, el 42%
de los pacientes del Centro Odontologico reportaron un nivel regular con satisfaccion
alta, frente al 26% en el Hospital Publico con percepcion similar. Las medias fueron de
16.66 y 14.79, respectivamente (p < 0.001). Estos resultados coinciden con lo reportado
por Revorerdo y Shapiama (13) en 2023, hallaron que el 64% de los usuarios en clinicas
privadas evaluaron esta dimension como alta, en comparacion con el 36% en centros
publicos. Ademas, Febres y Mercado (18) en 2020, indicaron que el 55.5% de los
usuarios en hospitales publicos estaban insatisfechos con la capacidad de respuesta,
reforzando las limitaciones operativas observadas en este estudio. Por otro lado, Romero
(17) en 2021, encontrdé que el 64.9% considerd la atencion como muy buena en
capacidad de respuesta. Ademas, la capacidad de respuesta, definida como la rapidez y
disposicion para atender al usuario (27), impactd significativamente en la percepcion
positiva del Centro Odontologico, en contraste con las dificultades del Hospital Publico

para manejar la alta demanda.

De acuerdo con tercer objetivo especifico, en la dimension seguridad, el 38% de

los pacientes del Centro Odontologico reportaron un nivel regular con satisfaccion alta,
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frente al 24% en el Hospital Publico. Las medias reflejaron diferencias significativas
(16.00 en el Centro Odontologico frente a 14.14 en el Hospital Publico; p < 0.001). De
manera similar, Rai et al. (21) en 2020, reportaron que la percepcion de seguridad fue
alta en un 86% de los usuarios en clinicas privadas, mientras que solo el 57.1% de los
usuarios en hospitales publicos compartieron esta percepcion. Ademas, la seguridad
percibida, que implica confianza en las practicas y protocolos aplicados (27), fue mejor
evaluada en el Centro Odontolégico gracias a estandares mas robustos. En contraste, la

falta de recursos y protocolos eficientes en el Hospital Publico limit6 esta percepcion.

Respecto al cuarto objetivo especifico, en cuanto a la empatia, el 41% de los
pacientes del Centro Odontoldgico reportaron un nivel regular con satisfaccion alta,
mientras que solo el 23% en el Hospital Publico percibieron satisfaccion alta. Las
medias fueron de 20.62 en el Centro Odontologico frente a 18.74 en el Hospital Publico
(p <0.001). Estos hallazgos coinciden con lo reportado por Fabian et al. (14) en 2022,
encontraron que el 66.6% de los usuarios en servicios privados percibieron alta empatia,
en contraste con el 42% en servicios publicos. Asimismo, Romero (17) en 2021,
encontrd que el 61.2% considero la atencion como muy buena en empatia. Ademas, la
empatia, entendida como la capacidad de comprender y atender las necesidades del
paciente de manera personalizada (27), fue determinante para la percepcion positiva en
el Centro Odontolégico. En cambio, la sobrecarga laboral y los tiempos limitados en el

Hospital Publico restringieron esta dimension.

Segun el quinto objetivo especifico. en los aspectos tangibles, el 38% de los
pacientes del Centro Odontolégico reportaron un nivel regular con satisfaccion alta,
mientras que solo el 24% en el Hospital Publico percibieron satisfaccion alta. Las

medias fueron de 16.16 y 14.31, respectivamente (p < 0.001). Bazéan et al. (12) en 2023,
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el 62.5% de los usuarios en clinicas privadas evaluaron positivamente los aspectos
tangibles, frente al 37.5% en hospitales publicos, destacando la relevancia de la
infraestructura y el equipamiento. Los aspectos tangibles, que incluyen apariencia fisica
y equipamiento (27), fueron determinantes en la percepcion positiva del Centro
Odontoldgico, mientras que las limitaciones estructurales en el Hospital Publico

subrayaron la necesidad de mayores inversiones para mejorar esta dimension.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se determind que la calidad percibida de la atencion y el grado de satisfaccion fueron
superiores en el Centro Odontoldgico en comparacion con el Hospital Publico del
distrito de Pueblo Libre. Las medias generales asi lo evidenciaron: 90.16 en calidad
percibida y 77.87 en satisfaccion en el Centro Odontologico, frente a 80.41 y 71.95
en el Hospital Publico, respectivamente (p < 0.001).

Al comparar la dimension fiabilidad, se encontrdé una mejor percepcion en el Centro
Odontoldgico, que registro una media de 20.72, frente a 18.43 del Hospital Publico
(p < 0.001). Esto refleja una mayor consistencia en el cumplimiento de los servicios
ofrecidos en el primero.

En cuanto a la capacidad de respuesta, el Centro Odontolégico también mostrd una
ventaja, con una media de 16.66 frente a 14.79 del Hospital Publico (p < 0.001), lo
que sugiere una atencién mas oportuna y mayor disposicion del personal.

Respecto a la seguridad, el Centro Odontologico presentd una percepcion mas
favorable (media de 16.00 vs. 14.14 en el Hospital Publico, p < 0.001), atribuida a
una mejor implementacion de protocolos y estandares en la atencion.

En la dimension empatia, el trato cercano y personalizado fue mas valorado en el
Centro Odontologico, con una media de 20.62 frente a 18.74 del Hospital Publico (p
<0.001), destacando la calidad en la interaccion con los pacientes.

Finalmente, en los aspectos tangibles, el Centro Odontologico obtuvo una percepcion
mas positiva (media de 16.16 vs. 14.31, p < 0.001), lo que se relaciona con una

infraestructura mas moderna y mejores recursos materiales.
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5.2 Recomendaciones

Implementar mejoras estructurales en el Hospital Publico, como la renovacion de
equipos, optimizacion de procesos y capacitacion del personal, para reducir las
discrepancias en calidad percibida y satisfaccion.

Establecer protocolos claros y consistentes en los Hospitales Publicos, junto con
auditorias regulares para garantizar que los servicios sean fiables y cumplan con las
expectativas de los pacientes.

Reducir los tiempos de espera y aumentar la eficiencia en la atencion del Hospital
Publico mediante la contratacion de personal adicional y el uso de sistemas de gestion
digital para mejorar la capacidad de respuesta.

Fortalecer la seguridad en los Hospitales Publicos mediante capacitaciones periddicas
al personal, adopcion de protocolos estandarizados y supervision estricta en la
atencion para garantizar practicas seguras.

Fomentar capacitaciones en habilidades blandas y comunicacion efectiva en los
Hospitales Publicos para mejorar la relacion odontdlogo-paciente, promoviendo un
trato mas humano y empatico.

Invertir en mejoras de infraestructura y equipamiento en los Hospitales Publicos,
priorizando la limpieza, comodidad y modernizacion de las dreas de atencion para

ofrecer una experiencia mas satisfactoria al paciente.
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FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general:

(Como se compara la calidad percibida de la
atencion y el grado de satisfaccion del paciente entre
un Centro Odontoldgico y un Hospital Publico en el
distrito de Pueblo Libre durante el afio 2024?

Problemas especificos:

(Coémo se compara la calidad percibida de la atencién
en términos de fiabilidad y el grado de satisfaccion del
paciente entre un Centro Odontolégico y un Hospital
Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024?

(Coémo se compara la calidad percibida de la atencién
en términos de capacidad de respuesta y el grado de
satisfaccion del paciente entre un Centro
Odontologico y un Hospital Piblico en el distrito de
Pueblo Libre, 2024?

(Coémo se compara la calidad percibida de la atencion
en términos de seguridad y el grado de satisfaccion del
paciente entre un Centro Odontoldgico y un Hospital
Publico en el distrito de Pueblo Libre, 20247

(Coémo se compara la calidad percibida de la atencién
en términos de empatia y el grado de satisfaccion del
paciente entre un Centro Odontoléogico y un Hospital
Publico en el distrito de Pueblo Libre, 2024?

(Como se compara la calidad percibida de la atencion
en términos de aspectos tangibles y el grado de
satisfaccion del paciente entre un Centro
Odontolégico y un Hospital Pablico en el distrito de
Pueblo Libre, 2024?

Objetivo general:

Comparar la calidad percibida de la atencion y el

grado de satisfaccion del paciente entre un Centro

Odontologico y un Hospital Publico en el distrito
de Pueblo Libre, 2024.

Objetivos especificos:

Comparar la calidad percibida de la atencién en
términos de fiabilidad y el grado de satisfaccion
del paciente entre un Centro Odontolégico y un
Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre,
2024.

Comparar la calidad percibida de la atencién en
términos de capacidad de respuesta y el grado
de satisfaccion del paciente entre un Centro
Odontologico y un Hospital Pablico en el
distrito de Pueblo Libre, 2024.

Comparar la calidad percibida de la atencion en
términos de seguridad y el grado de satisfaccion
del paciente entre un Centro Odontolégico y un
Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre,
2024.

Comparar la calidad percibida de la atencion en
términos de empatia y el grado de satisfaccion
del paciente entre un Centro Odontologico y un
Hospital Publico en el distrito de Pueblo Libre,
2024.

Comparar la calidad percibida de la atencion en
términos de aspectos tangibles y el grado de

Hipotesis general:

Ha: Existen diferencias significativas
entre la calidad percibida de la atencion
y el grado de satisfaccion del paciente
entre un Centro Odontolégico y un
Hospital Publico en el distrito de Pueblo
Libre, 2024.

Hipotesis especificas:

He!: Existen diferencias significativas
entre la calidad percibida de la atencion
en términos de fiabilidad y el grado de
satisfaccion del paciente entre un Centro
Odontologico y un Hospital Publico en
el distrito de Pueblo Libre, 2024.

He?: Existen diferencias significativas
entre la calidad percibida de la atencion
en términos de capacidad de respuesta y
el grado de satisfaccion del paciente
entre un Centro Odontolégico y un
Hospital Publico en el distrito de Pueblo
Libre, 2024.

He3: Existen diferencias significativas
entre la calidad percibida de la atencion
en términos de seguridad y el grado de
satisfaccion del paciente entre un Centro
Odontoldgico y un Hospital Publico en
el distrito de Pueblo Libre, 2024.

He*: Existen diferencias significativas
entre la calidad percibida de la atencién

Variable 1: Calidad de
atencion percibida

Variable 2: Grado de
satisfaccion

Método: deductivo
Enfoque: cuantitativo
Tipo: aplicado

Diseiio: descriptivo,
comparativo, transversal

Poblacion y muestra:
Poblacion: 100 pacientes de un

Centro de Salud y 100 pacientes
de un Hospital Publico.




65

satisfaccion del paciente entre un Centro
Odontologico y un Hospital Publico en el
distrito de Pueblo Libre, 2024.

en términos de empatia y el grado de
satisfaccion del paciente entre un Centro
Odontoldgico y un Hospital Pablico en
el distrito de Pueblo Libre, 2024.

He®: Existen diferencias significativas
entre la calidad percibida de la atencion
en términos de aspectos tangibles y el
grado de satisfaccion del paciente entre
un Centro Odontoldgico y un Hospital
Publico en el distrito de Pueblo Libre,
2024.
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Anexo 2: Instrumentos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION
PERCIBIDA

Datos generales:
N° de participante:
Edad:

Sexo:

Establecimiento de salud:

Calidad de atencion percibida

Estimado/a participante: Este cuestionario tiene como objetivo recopilar informacion sobre la calidad de atencion percibida
en el establecimiento de salud seleccionado. Le pedimos que marque con una "X" el casillero que considere conveniente.

Preguntas 1 (2 |3 |4 |5 |6 |7

(Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas?

(Su atencion se realizd en orden y respetando el orden de llegada?

(Su atencion se realizd segtn el horario publicado en el Centro de Salud u
Hospital Publico?

4 | ;Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo en la clinica contd con
mecanismos para atenderlo?

5 | (La farmacia del Centro de Salud u Hospital Publico cont6 con los medicamentos
que recetd el odontdlogo?

(La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

(La atencion en el area de admision fue rapida?

(El tiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio fue corto?

(Cuando usted presentd algiin problema o dificultad se resolvié inmediatamente?

10 | ;Durante su atencion en el consultorio se respetd su privacidad?

11 | (El odontélogo que le atendi6 le realizé un examen dental completo y minucioso?

12 | (El odontdlogo que le atendio le brindo el tiempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas?

13 | (El odontologo que le atendio le inspird confianza?

14 | (El odontdlogo que le atendio le tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

15 | (El personal de caja/farmacia le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

16 | (El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

17 | ;(Usted comprendi6 la explicacion que le brindé el odontologo sobre su salud o
resultado de su atencion?

18 | ;Usted comprendio la explicacion que el odontdlogo le brindé sobre el tratamiento
que recibird y los cuidados para su salud?

19 | ;Los carteles, letreros o flechas de la clinica fueron adecuados para orientar a los
pacientes?

20 | (El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con bancas o
sillas para su comodidad?

21 | (El Centro de Salud u Hospital Publico cont6 con bafios limpios para los pacientes?

22 | (El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y los materiales
necesarios para su atencion?
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL GRADO DE SATISFACCION

Datos generales:
N°de participante:
Edad:
Sexo:

Establecimiento de salud:

Totalmente satisfecho

Escala
Nada satisfecho 1
Insatisfecho 2
Medianamente satisfecho 3
Satisfecho 4
5

Grado de satisfaccion

Estimado/a participante: Este cuestionario tiene como objetivo recopilar informacion sobre su satisfaccion con la atencion
recibida. Le pedimos que marque con una "X" el casillero que considere conveniente.

Escala de valoracion

Aspectos humanos

2

3

4

1 El personal le brindé un trato cordial y amable
2 El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes.
3 El tiempo de espera es aproximadamente de 20 minutos
4 | El personal muestra interés cuando usted le consulta sobre problemas de salud.
5 El personal de salud respeta su privacidad durante la atencion.
6 | El personal de salud lo atiende cuidadosamente.
7 | El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y limpio.
Aspectos técnicos y cientificos
8 Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido.
9 | El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los medicamentos que le va a
recetar.
10 | Usted comprende las indicaciones en cuanto a las medicinas indicadas.
11 | El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su hogar.
12 | Encuentra en farmacia todos los medicamentos recetados por el odontologo.
13 | El tiempo que dura su consulta es suficiente.
14 | El personal mantiene confidencialidad de su diagnostico.
Aspectos del entorno
15 | La sala de espera del Centro de Salud u Hospital Publico estd limpia.
16 | La sala de espera del Centro de Salud u Hospital Publico tiene buena ventilacion.
17 | La sala de espera del Centro de Salud u Hospital Publico estd ordenada.
18 | La sala de espera del Centro de Salud u Hospital Piblico esta bien iluminada.
19 | Los bafios que estan cerca del Centro de Salud u Hospital Publico estan limpios
permanentemente.
20 | Existen recipientes para recolectar residuos solidos cerca del Centro de Salud u

Hospital Publico.




Anexo 3: Validez del instrumento

Lirdarsaciag
waur:Wl'rmr .
VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nomibres del Experto: Mg, Esp. Gdmez Carrion Christian Esteban

1.2 Cargo e Institucién donde labora: Cocents 3 tiempo completo

1.2 Nombre del Instrumento motive de evaluacion: Ficha de recoleccicn de datos.

14. Hombre del tesista: Pedro Jean Pool Seminario Becemra

1.5 Titulo de la Investigacidn: *CALIDAD PERCIBIDA DE LA ATENCION ¥ EL GRADC DE SATISFACCION
DEL PACIENTE EM UN CENTRO ODOMWTOLOGICO ¥ UN HOSFITAL FUBLICO EN EL DISTRITO DE
PUEBLZ LIBRE, 2024"

Il. ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIDE Ciaflalamts Exja Regular Euwsna Muy Susna
1 2 3 4 &
1. CLARIDAD Esli formidacdo con femguaje «
aproplado.
2 OBJETIVIDAD Esid enpresado en conducias «
ansEnvabies.
1. ACTUALIDAD Adecusedn al avance de la chencla y
teormaicg a
4. DRBANZACIGH Eilste una organizacitn [Ggica. "
Camprendi los aspecing de
E. EUFICIENTIA x
carikdad v calldad en Sus Bems .
Adecuado para walorar aspeoiods del
& INTENCHOMALIDAD desarrclio de capacidades x
cognosciivas.
7. CONAIITENCLA Alingado a los ob.cuunsdn.la x
rwestigacksn v melndologia.
2. COHERENECIA Enér lus indices. indcadores y las w
dimensones.
& METOD-OLOEIA La estrabega responde al proposiio «
il estudin
15. FERTINENCIA El instrumenin a5 adeousdo al ipa «
die Invesiiacdn.
{"CONTED TOTAL DE MARCAS
| conleo en cada una de las cabegorias die la escala)
(SRS SRS L AR I SR R SR B A s - A E c o E

Ccosficlents de valldez = [1€4)] « {3xB) + [30C) « {4xD] + |52E] = 49/50= 0 94
50

1. CALIFICACION GLOBAL jUihique el cosficlents de veWoez ohiznita en &) MNaniail respective j Margue con un 5558 en &l
circuio esocisao)

Categorla Intarvalo
Desaprobad [ 0,00 - 0,60]
Ceernvado " <0,60 - 0,70]
Aprobade o 0,70 - 1,00]

V. OFINION DE APLICABILIDAD: Aprobado

Lina, 08 de sepliembre del 2024, -

O Esp C 10 Gomar Camion, Chardan F sistan

68



Linsearsaciad

Morkwort Wienor

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Mombres del Experto: Mg. Esp. Chumpitazl Huapaya Alfonso

1.2 Cargo e Institucién donde labera: Docente 3 tiempo complete

1.2 Nombre del Instrumento motive de evaluacion: Ficha de recoleceicn de datos.

14. Nombre del tesista: Pedro Jean Pool Seminario Becera

1.5 Titulo de la Invastigacidn: “CALIDAD PERCIBIDA DE LA ATENCION ¥ EL GRADO DE SATISFACCION
DEL PACIENTE EM UM CENTRO ODONTOLOGICO ¥ UM HOSPITAL PUSLICO EN EL DISTRITO DE
FUEBLD LIERE, 2024".

Il. ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIDE Caflalamts Eala Regular Ewena Muy Suana
1 2 3 4 [
1. CLARIDAD Eshi farmidacdo con lenguape «
aproplade.
2. OEJETIVIDAD Esid eapresade en conducias o
absevabies.
1. ACTUALIDAD Adeoussdo al avance de la cienda y x
becricg la
4. ORBANZACION Exishz una organizaci én ldgica. x
Comprende los aspecins de
& BUFICIENCIA caniidad v caldad en Sus Bems. x
Adecuado para wal orar aspecios o
& INTENCHOMALIDAD desarrclko de capacidades x
cognosciivas.
7. CONAIITENCIA Alingado @ s -:\b_nuunsdn.la w
nmestigacksn v melndologa.
2. COHERENGCIA Enire los indices. indicadores ¥ las «
dimensones.
5. METODOLOGEL La esirategia responde of propdsio o
del estudin
10. FERTINENCIA El instrumenin a5 adecusdo al ipa x
de Invesligacitn.
{"COWTED TOTAL DE MARCAR
. . .
:_L’F?.'I-E_'-‘__LP_'L'EE'_E_“_E‘_'E‘E_J_'Li_E‘El‘_EE_WEI.__ orias de laescalay 2 E c o E

Cosficlents de Valldez = [1xA) = (IxB] + [3xC) + (4xD] + |5xE] = 50/50=1.00
a0

. CALIFICACION GLOBAL [ubique ef cosfizients os vaNTEZ 0RIENITD £ &/ MISMVEI0 fESPEcHle | MERUE Son Un 85048 en &
chcuio asocEon)

Cabsgaris Intarvala
Desaprobado .:::::. |0,20 — 0,60
Doservado e <0,E0 - 0,70]
Apronads ] <0,70 - 1,001

V. OPINION DE APLICABILIDAD: Aprobade

Lina, 10 sepliembre del 2024

i3 Pip OO Chumpithe Muspeys Miess Fisilio
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Undsarssciad

Mortsart Wiensar

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GEMERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Mg. Esp. Goyzueta Custedio Anthony

1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docentes a tiempo completo

1.3 Nombre del Instrumento motive de evaluacion: Ficha de recoleccicn de datos.

14. Mombre del tesista: Pedro Jean Pool Seminario Becemra

1.5 Titulo de la Investigacién: “CALIDAD PERCIBIDA DE L& ATENCION ¥ EL GRADOD DE SATISFACCION
DEL PACIENTE EM UM CENTRO ODOMTOLOGICO ¥ UM HOSPITAL FUSLICO EN EL DISTRITO DE

PUEBLZ LIBRE, 20Z4".

Il. ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIO B Daflolamnts Exja Regular Euwena Muy busna
1 2 T 4 &
1. CLARIDAD: Eslil formidaco com lenguaje ¥
aproplad.
2 OEJETIVIDAD Esid enpresade en conducias ¥
ansenables.
1. ACTUALIDAD Adecuadn al avance de la ciencia y "
tecnaicgia
4. DRBANZACION Enistz una organizacitn [dgica. x
Caomprende los aspecios de
& BUFICIENTIA canidad v cafidad em sus Bems. "
Adecuado para valorar aspeoios. de
& INTENCROMALIDAD desarmcllo de capacidades x
cognoscivas.
7. COM3IITENCIA Alinzado a los cbjelivos dr:.la ¥
nstigacin ¥ melodologia.
3. COHERENCIA Entre los indices, indcadores y las ¥
dimensiones.
& METODOLOGL La estralega responde al propésin ¥
del esiudin
El Insinmsenin es adeouseds al iipo
10. FERTINENTIA de Investigacitn, x
"COWTED TOTAL DE MARCAR
. . .
:_L'E-‘.".'!-E_‘-‘__'-P_"JEE_“_“_‘E!E‘E_J_'F_'!EL‘_‘_E_“El__ orias de laescala) a B c o E

Ccosficlants de Valldez = [1x4) « (ZxB) + [3xC) + (4xD] + [5xE] = 5050= 1.00
S0

Il CALIFICACION GLOBAL [Uhigue &f cosficlents o vahoez ohisnita en &) infenala respective ¥ Manjue con un 5508 en &

chcuio asockEdc)

Categoria Intarvalo
Desaprobado ] |0.00 - 0,60
Dinsneado '::-_-_-_-::' <0, B0 — IJ_T[:]
Apranado .c:} <0, 70 - 1,00]

I¥. OPFINION DE APLICABILIDAD: Aprobadol

Lirna, 02 de dicmmbre del 2024,

b =494 bk
I L E—
GOYZUETA CUSTONID ANTHONY
CIRLLANG DENTISTA
C.OP. N 30200
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Tabla 14. Confiabilidad de la variable “Calidad percibida de la atencion”

. e - Alfa de o de
Calidad de atencion percibida Cronbach McDonald
escala 0.934 0.937

Tabla 15. Confiabilidad de la variable “Grado de satisfaccion”

. e o de
Grado de satisfaccion) Alfa de Cronbach McDonald
escala 0.917 0.924

El anélisis de confiabilidad del instrumento evidencio que las variables utilizadas
en el estudio presentaron altos niveles de consistencia interna. La variable "Calidad
percibida de la atencion" obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.934 y un
coeficiente ® de McDonald de 0.937, lo que reflejo una excelente fiabilidad de la escala
aplicada. De igual manera, la variable "Grado de satisfaccion" mostré un Alfa de
Cronbach de 0.917 y un @ de McDonald de 0.924, lo cual indicé una alta consistencia
interna en las mediciones realizadas. Estos resultados confirmaron que los instrumentos
utilizados fueron adecuados y confiables para evaluar las percepciones de calidad de

atencion y el grado de satisfaccion en ambos establecimientos de salud.



Anexo 5: Aprobacion del Comité de Etica

vv COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
Universidad CIENTIFICA
Morbert Wisner

CONSTANCIA DE APROBACION
Lima, 12 de octubre de 2024

Investigador(a)
Pedro Jean Pool Seminario Becerra
Exp. N*: 0687-2024

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo v a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etlca e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evalud y APROBO los siguientes documentos:

+ Protocolo titulade: “CALIDAD PERCIBIDA DE LA ATENCION Y EL
CRADD DE SATISFACCION DEL PACIENTE EN UN CENTRO
ODONTOLOGICO Y UN HOSPITAL PUBLICO EN EL DISTRITO DE
PUEBLO LIBRE, 2024.” Version 01 con fecha 10/08/2024.

& Formulario de Consentimiento Informado Versign 01 con fecha 10/08/2024.

El cual ticne como investigador principal al Sr(a) Pedro Jean Pool Seminario Becerra.

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas pricticas éticas, el balance
riesgovbeneficio, la calificacion del equipo de investigacidn v la confidencialidad de los
datos, entre oiros.

El investigador deberd considerar los sigulentes puntos detallados a continuacidn:

1. La vigencia de la aprobacidn es de dos afios (24 meses) a partir de la emisidn
de este documento.

2. Toda enmienda o adenda se deberd presentar al CIEIC-UPNW v no podrsd
implementarse sin la debida aprobacidn.

3. 5i aplica, la Renovaciin de aprobacidn del proyecto de investipacidn debera
iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance,

Es cuanto informo a usted para su conocimiento v fines pertinentes.

Atentamente,

7272

Radl Antonio Rojas Oriega
Presidente
Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica
UPNW

Ao Arequipa 440 - Santa Bearke

Unhvemsidad Privada Morbert W imer

Teeldfomne TO6-5355 anmao 1200 Cel 81004 658
Comen: » peba @ raien eredy pe




Anexo 6: Formato de consentimiento informado

FORMULARID DE CONSENTIMIENTO INFORMADO{FCI) EN UN
ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL CIEI-VRI

CODIE0- T VER BICH: D1 | R
UPHW-EE B-FOR-083 [ RE ’ | S—

Titulo de proyecto de investigacion: “CALIDAD PERCIBIDA DE LA ATENCION ¥ EL GRADO
DE SATISFACCION DEL PACIENTE EM UM CENTRO QDONTOLOGICO ¥ UM HOSPITAL

PUBLICO EM EL DISTRITO DE PUEELC LIBRE, 2024".
Investigador: Pedro Jean Pool Seminario Becarra.
Institucien: Universidad Privada Norbert Wiener (UPRW)

Estamos invitando a wsted a participar en un estudic de investigacion fitulado: “CALIDAD
FERCIBIDA DE LA ATENCION ¥ EL GRADC DE SATISFACCION DEL PACIENTE EN UM
CENTRO ODONTOLOGICO Y UM HOEPITAL PUBLICO EM EL DISTRITO DE PUEELD LIBRE,
2024" de fecha 31/07/2024 y version 01. Este ez un estudio desamollado por investigadores de

la Universidad Privada Morbert Wiener {UPHNW).
I. INFORMACION

Proposito del estudio: El propdsito de este estudio es determinar la calidad percibida de la
atencién y el grado de safisfaccién del paciente entre un Centro Cdontoldgics v un Hospital
Plblico en el distrito de Pueble Libre, 2024. Los hallazgos de esta investigacidn podrian
beneficiar significativarmente tanto a los usuarios como a los profesionales de la salud. Se
podran identificar dreas de perfeccicnamientc an la oferta de servicios sanitarios al
comprender las diferencias en la calidad percibida de la atencién y |a satisfaccién del usuario
enfre los hospitales plblicos y los cenfros cdontologicos. Esto puede llevar = la
implementzcion de poliicas e infervencionas para mejorar la celidad de ls atencion y la
experiencia del paciente. Ademas, estos resultados pueden ayudar a informar decisiones
sobre la gestion del sistema sanitariz, la asignacion de suministros y 2l chjefive de brindar la
mejor atencion posible a los sujetos atendidos en el Distrito de Pueblo Libre y Sreas cercanas.

Duracion del estudic (meses): 5 meses

M® esperado de participantes: Constituida por 100 pacientes que reciben stencicn
odontologica en un Cenfro de Salud y ofros 100 individuos que reciben atencion odontoldgica
en un Hospital Piblico en Lima, durante el afio 2024

Criterios de inclusion y exclusion.-

Criterios de inclusion:

* Pacientes de ambes géneros mayores de edad.

*  Aguellos astendides en el servicic odontoldgice de un Centro de Salud v el Hospital

Fublico durante el pericdo establecideo.
* Facientes gque reciban wno o mas tratamientos dentales

* Pacientes gue acepten incorporarse al andlisis de manera voluntaria y autoricen su

consentimiento de participacion voluntaria.

[V 04 — 21/0712024 [ Pagina 1 de 4
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FORMULARID DE CONSENTIMIENTD INFORMADO{FCI) EN UN
ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL CIEI-VRI

CODIE0: | WER BIGH: 04 | I

B EE B E D AL0AE | = | FECHA: 11082022

Criterios de exclusion:

# FPacientes que solo acudan al Centro de Salud y Hospital Pdblico por consulta
cdontoldgica, y no por un tratamiento dental.
*+ Pacientes que tengan dificultades psicomotoras vy fisicas.

Procedimientos del estudio: Podrs parbicipar en este estudic mediante un cuestionaric
dizefiado para la investigacion, estas preguntas pueden ser de diferentes tipos, como ceradas
[con opoiones de respuesta predefinidas) o abiertas (donde se permite una respuests libre).

El cuestionario SERVOUAL, que se ha modificado previamente segln las pautss establecidas
por Fabian et al. en el 2022, se utilizara para evsluar la varisble "Calidad de atemcidn
percibida". Este cuestionaric sera adaptado especificamente 2l contexio del presente estudic
pars estar orientade a pacientes gue reciben stencidn cdontoldgica en dos establecimientos
de salud diferentes. Este instrumeanto estara compuesto por 24 tems gue cubren una variedad
de dimensicnes, como la capacidad de respuesta. los aspectos tangibles, la empatiz, la
seguridad y la confiabilidad. La escala de medicidn utilizada va da 1 & 7, donde 1 indica la
calificacién mas baja v 7 la calificacion mas alts, lo gue permite una evaluacién exhaustva v
precisa de la percepoicn de la calidad da atencion.

También seré evaluado medianta un cuestionario adaptade por Fabidn et al. en el 2022, Esta
herramients estard integrada por un tofal de 20 items, distribuidos en las dimensiones de
aspectos humanos, aspectos técnicos y cientificos, v aspectos del entormo. La escala de
medicion empleads saré la escala de Likert, que varia del 1 al 5, donde 1 represents "nada
satisfecho”, 2 para "insatisfecho”, 3 para "medianamente satisfecho", 4 para "satisfecho”, v 5
para "totalmente satisfecha”.

Riesgos: Su participacién en el estudio no presents ningln rissge

Beneficios: Usted == beneficiard del presente provecto luego de que se finalice con la
investigacion y sea publicado en el repositorio de la Universidad privada Morbert Wiener, ya
que podra saber los resultados de la investigacion en la cual usted participo.

Costos e incentives: Usted no pagara ningln costo monetaric por su participacion en la
presente investigacion. Asi mismo, mo recibird ningln incentive econdmico ni medicamentos
a cambio de su parbicipacion.

Confidencialidad: Mosofros guardaramos la informacién recolectsda com codigos para
resguardar su identidad. Si los resultados de este estudio son publicados, no s2 mostrard
ninguna informacion que parmita su identficacion. Los archivos no serén mostrados a ninguna
persona ajena sl equipo de estudio.

Derechos del paciente: La participacion en el presente estudic ez voluntara. Si usted lo
decide puede negarse s participar en el estudic o retirarse de éste en cualguier momento, sin
que esto ocasione ninguna pensalizacion o pérdida de los beneficios v derechos gue tiene

[v o1 —21/0712024 [ Pagina
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FORMULARKD DE COMSENTIMIENTC INFORMADO{FCI) EN UN
ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL CIEI-VRI

cODIB0: I VEREIGH: 1 PR
T W UPNW-EE B-FOR-DEZ | REVENL O | FECHA: 112022

como individuo, como asi tampoco modificacionas o restricciones al derecho a la atencidn
medica.

Preguntas/Centacto: Puede comunicarse con el investigador principal
Investigadora responsable: Pedro Jean Pool Seminario Becerra.

Numero de celular: 845220780
Correo electronico: a2020202155@ uwiener.edu.pe

Asimismo puede comunicarse con el Comité de Etica que walidd el presente estudic, Contacto
del Comité de Efica: Dra. Yenny M. Bellide Fuentes, presidenta del Comité da Etica de la
Universidad Morbert Wisner, para la investigacion dz la Universidad Norbert Wisner,

Email: comité eticai@uwiener.edu.pe

. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He leido |z hoja de informacion del Formulario de Consantimiente Informade (FCI, y declaro
haber recibide una explicacion satisfactoria sobre los objetives, procedimientos vy finalidades
del estudio. Se han respondide todas mis dudas v preguntas. Comprendo gue mi decisién de
participar es voluntaria y conozeco mi derecho a refirar mi consentimiento en cualguier
momento, sin gue esto me perjudique de ninguna manera. Recibiré una copia fimada de este
consentimiento.

MNombre participante: Frank UGARTE SANCHEZ Nombre del investigador: Pedro
Jean Pool Seminaric Becerra.
DMNEAT201314 DMl 70202604
(Firma}

[ v o1 — 210712024 [ Pagina 2 de 4 |
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Anexo 7: Carta de aprobacion para la recoleccion de los datos
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o U 4
Universidad
Morbert Wiener

Lima, 06 de enero del 2025

Carta N"004-01-2025-EAP-DDON-UPN'W

Dr. Radl Nalvarte Tambini
Director

Hospital Santa Rosa
Pueblo Libre

Presente, -

[e mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted a nombre de la Universidad Morbert Wiener, con motivo de
presentar al Bachiller Pedro Jean Pool Seminario Becerra de la carrera de Odontologia para que
pueda realizar la recoleccion de datos para su tesis titulada: “CALIDAD PERCIBIDA DE LA
ATENCION ¥ EL GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE EN UN CENTRO ODONTOLOGICO ¥ UN
HOSPITAL PUBLICO EN EL DISTRITO DE PUEBLO LIBRE, 20247,

Por ello, solicitamos brindar el acceso a vuestra digna Institucicn al Bachiller para que

gjecute las actividades reladionadas a su investigacion.

Esperando contar com su apoyo a la formacion profesional de nuestros estudiantes

aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,
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HOSPITAI
SANTA ROSA

e PUEBLO LIEBRRE

"AAD de' Bicemenarin, te In coraelithac e 1o HUMTIn INEMpasde e b y A0 3 LR RS Ao Ae a

bimrevie s bt atiae ta Junle o Ayme o he

Puebla Libre, 09 de Enero del 2025

Carta N" 003 — HOSPITAL SANTA ROSA ~ 2025

Dra. Brenda Vergara Pinto
Directora EAP Odomologia
Umniversidad Norbert Wiener
Presente

De my especial Consderacon

Es grato drigrme a Ud. Para saludarlos cordialmente en nombre del Hosprtal Santa Rosa del
distrito de Pueblo Libre. Elmotivo es para informar la AUTORIZACION para qus el bachiller Padro
Jean Pool Seminario Becerra, de la carrera de Odontologia pueda realizar la recoleccion da datos
para su tesis ttulada: “CALIDAD PERCIBIDA DE LA ATENCION Y EL GRADO DE
SATISFACCION DEL PACIENTE EN UN CENTRO ODONTOLOGICO Y UN HOSPITAL PUBLICO

EN EL DISTRITO DE PUEBLO LIBRE, 2024"

Atentamente

% v S ) ",‘~
Y K
k...;... D Rl Nabvarte Tartsn
ah Dwesbor
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'
Universidad
Morbert Wiener

Lima, 06 de enero del 2025

Carta N"005-01-2025-EAP-ODON-UPNW

Drr. Cesar Delgado Saravia
Fundador y CEQ

Centro Odontoldgico Americano
Pueblo Libre

Bresente, -

e mi especial consideracicn:

Es grato dirigirme a usted a nombre de la Universidad Norbert Wiener, con motivo de
presentar al Bachiller Pedre Jean Pool Seminario Becerra de |2 carrera de Odontologia para gue
pueda realizar la recoleccion de datos para su tesis titulada: “CALIDAD PERCIBIDA DE LA
ATENCION ¥ EL GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE EN UN CENTRO ODONTOLOGICO ¥ UN
HOSPITAL PUBLICO EN EL DISTRITO DE PUEBLO LIBRE, 2024°,

Por ello, solicitamos brindar el acceso a vuestra digna Institucion al Bachiller para gue

gjecute las actividades relacionadas a su investigacion.

Esperando contar con su apoyo a la formacion profesional de nuestros estudiantes

aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

proedu.pe




centro "ANO DE LA RECUPERACION y CONSOLIDACION DE LA
coa odaniologico ECONOMIA PERUANA"

americano

Lima 08 de enero del atio 2025

Seflor:

SEMINARIO BECEERA, PEDRO JEAN POOL

Es grato dirigitnes a usted, en atencion a su solicitud para el desarrollo de su tesis de investigacion
denominada. “CALIDAD PERCIBIDA DE LA ATENCION Y EL GRADO DE
SATISFACCION DEL PACIENTE EN UN CENTRO ODONTOLOGICO Y UN
HOSPITAL PUBLICO EN EL DISTRITO DE PUEBLO LIBRE, 2024”, para ¢l cual cuenta

usted con la autorizacion para el inicio de 1a recoleccion de datos v revision de imégenes, para el logro de
sus objetives planteados.

Atentamente,

Dr. Cesé:t Delgado Saravia
Directo general




Anexo 8: Informe del asesor
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vv INFORME DEL ASESOR
e covGo: UPNW-GRAFOR-014 :;_,k,:';'; E: FECHA: 13/05/2020

Lima, 27 de enemo del 2025

Dra. Esp. Brenda Vergara Pinto

Directora de la EAP de Odontologia Universidad Privada Norbert Wiener
Presente. -

De mi especial consideracion:

Es grato expresarle un cordial saludo y como asesor de tesis tilulada: “CALIDAD
PERCIBIDA DE LA A TENCION Y EL GRADO DE SA TISFACCION DEL PACIENTE
ENUN CENTRO ODONTOLOGICOY UN HOSPITAL PUBLICO EN EL DISTRITO
DE PUEBLO LIBRE, 2024" de=arrollado por el egresado Pedro Jean Pool Seminario
Becerra; para la obtencidn del Tiulo Profesional de Cirujano dentista; ha sido concluida
satisfactoriamente

Al respecto informo gue se lograron los siguientes objetivos:
- Ornentar la investigacion para lograr los objetivos de lamisma.
= Revisar el informe final en sus resultados, discusdn, conclusiones y

recomendaciones
- Aprobar latesis para su sustentacion.

Atentamente,

Z

Firma del asssor

PH.D. M Sc ESP. MARROQUIN GARCiA, Lorenzo Enrique




Anexo 9: Reporte de Turnitin

NOMBRE DEL TRABAJO
Tesis

RECUENTO DE PALABRAS
13446 Words

RECUENTO DE PAGINAS
61 Pages

FECHA DE ENTREGA
Apr 24, 2025 9:47 PM GMT-5

® 11% de similitud general

Reporte de similitud

AUTOR

Pedro Seminario

RECUENTO DE CARACTERES
72671 Characters

TAMARQ DEL ARCHIVO
634.3KB

FECHA DEL INFORME
Apr 24, 2025 9:48 PM GMT-5

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada

base de datos.
« 11% Base de datos de Internet

+ Base de datos de Crossref

+ 6% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

+ Material citado

» 3% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de
Crossref

= Coincidencia baja (menos de 10 palabras)
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Anexo 10: Evidencia fotografica
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® 11% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
» 11% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

» 6% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

repositorio.uigv.edu.pe

Internet

repositorio.continental.edu.pe

Internet

Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-07

Submitted works

coursehero.com

Internet

Universidad Cesar Vallejo on 2022-08-03

Submitted works

es.studenta.com

Internet

Reporte de similitud

» 3% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de
Crossref

3%

2%

2%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes


https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/9935/T061_70431255_M.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86414/Rivas_MJM-SD.pdf
http://repositorio.uigv.edu.pe/handle/20.500.11818/1920
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/11617/2/IV_PG_MBA_TE_Rios_Prieto_2022.pdf
https://www.coursehero.com/file/84643741/Llosa-SCRpdf/
https://es.studenta.com/content/132068131/t-061-27081244-t

	f242e3638a545fa72927954eb5b34d1cb314f7fb43331d776ae42e80a181a62b.pdf
	c4d372f5912e03c18674bdd16b876963ad6bab400970e6d89badd51e4f5a78f9.pdf
	ca4a9643e60b7b6aad4a677636b92b7640305a5ad81539ef11d8fbdd765ee8da.pdf
	87197b1fde535a730320f50f90dbf5a455adcb0e42a23e25f43d19754bcaef74.pdf

