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RESUMEN
El presente estudio de tesis tiene como objetivo determinar como se relaciona la Calidad de
atencién al usuario, satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en
un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-
Nifio “San Bartolomé”, Lima-2022, cuya metodologia de investigacion utilizada fue tipo
basica, de enfoque cuantitativa, nivel correlacional, corte transversal, considerando como
muestra a 82 usuarios del servicio de consulta externa del Area de Odontoestomatologia de
este establecimiento, a quienes se les aplico una encuesta disefiada a partir de las dimensiones
de las variables establecidas, calculando los resultados a partir de un analisis de correlacion
de R de Pearson, alcanzado este un indice de significancia del 0.008 puntos, a su vez el indice
de correlacion entre ambas variables llega a un 0.954 puntos, que es equivalente a un 95.4%
de correlacion, determinan la validez de la hipotesis de investigacion, concluyendo que la
calidad de atencion al usuario se relaciona de manera directa y significativa, satisfaccion de la
consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto de emergencia sanitaria

COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”, Lima-2022.

Palabras clave: Confiabilidad, validez y lealtad.



ABSTRACT
The objective of this thesis study is to determine how the Quality of user care is related to
satisfaction of the outpatient consultation of the Dentistry Area in a context of health
emergency COVID - 19, at the “San Bartolomé” Mother-Child National Teaching Hospital,
Lima-2022, whose research methodology used was basic type, quantitative approach,
correlational level, cross-section, considering as a sample 82 users of the outpatient
consultation service of the Dentistry Area of this establishment, to whom a survey was
applied. designed from the dimensions of the established variables, calculating the results
from a Pearson R correlation analysis, reaching a significance index of 0.008 points, in turn
the correlation index between both variables reaches 0.954 points, which is equivalent to a
95.4% correlation, determine the validity of the research hypothesis, concluding that the
quality of user care is directly and significantly related to satisfaction of the outpatient
consultation of the Dentistry Area in a context of COVID - 19 health emergency at the “San

Bartolomé” Mother-Child National Teaching Hospital, Lima-2022.

Keywords: Reliability, validate and loyalty.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad el éxito de una institucion de salud, radica en principio sobre la
satisfaccion de sus pacientes, por lo que la satisfaccion en la atenciéon Odontoestomatoldgica
estd intimamente ligado a la actitud que adopta el paciente al recibir los tratamientos, siendo a
la vez que un deber del trabajador de la institucion, este constituye el derecho mismo del
paciente hacia el acceso a la atencion de calidad en salud, resulta entonces que la medicion de
calidad de servicio nos permite conocer la percepcion de los pacientes sobre la atencion que
reciben; siendo muy beneficioso para el profesional en salud, dado que permite saber con
mayor exactitud el problema de cada paciente y el método que se aplicara para su solucion.

Asimismo, los métodos que miden la satisfaccion en los pacientes son importantes
debido a que permite tomar medidas correctivas que mejoren la calidad de servicio en la
atencion Odontoestomatoldgica de instituciones publicas y privadas, razéon por la que es
imperativo el hecho de comprender las necesidades actuales y futuras de los pacientes,
permite tomar medidas correctivas que mejoren o incrementen la expectativa del paciente,
como: atencidon odontologica confiable, mejor organizacion, nivel profesional 6ptimo y costo
razonable. El presente estudio tendrd como objetivo, determinar como se relaciona la Calidad
de Atencion del usuario, satisfaccion de la Consulta Externa Area de Odontoestomatologia en
un Contexto de emergencia sanitaria COVID - 19, siendo este factor una variable que incide
en el nivel de satisfaccion del paciente que acude al Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
San Bartolomé; en el periodo de enero — marzo del afio 2022, que conlleva a la formulacion
de la problematica.
1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el entorno de
la consulta odontoestomatologica han surgido como preocupaciones primordiales. A pesar de

los avances tecnoldgicos y los esfuerzos continuos por mejorar los estandares de atencion
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médica, persisten desafios significativos que afectan negativamente la experiencia del
paciente y la calidad de los servicios odontoldgicos. Se han identificado varias problematicas
interrelacionadas que requieren atencion inmediata entre ellas tiempo de espera y gestion de
citas. Los pacientes enfrentan tiempos de espera prolongados y dificultades en la gestion de
citas,lo que repercute en la satisfaccion general y puede causar molestias innecesarias. Otro
factor es la Comunicacion deficiente: no percibe una comunicacion oportuna de la atencion
esperada.

A nivel mundial la satisfaccion de los usuarios se basa en un conjunto de factores
externos que estos han observado durante sus visitas a los hospitales, originando asi
diferentes niveles de satisfaccion que se relacionan con las experiencias vividas frentea las
diversas expectativas con las que acuden a la misma, que van desde el ingreso delpaciente y lo
que espera recibir de la prestacion del servicio.

Actualmente se viene afirmando que no puede haber calidad, cuando el estado de saludy
la atencion sanitaria resultante, no llegan a cubrir las expectativas del usuario. Por lotanto, la
organizacion debe considerar las necesidades de los pacientes, asi las expectativas que estos
traen como prioridades de servicios que privilegian mas a los usuarios, o cuales deben ser
mejoradas; por otro lado, hacer un seguimiento al rendimiento de las intervenciones en el
mejoramiento de la calidad, asi como comparar resultados con los de otras realidades similares
y elaborar indicadores de calidad en servicios de salud. (Carman, 2017).

En investigaciones realizadas en hospitales de Espafia y México en los afios 2009 y
2011, se reportaron niveles de satisfaccion global en los usuarios de 52,2% y 57%,
respectivamente, los cuales corresponden a niveles de satisfaccion en proceso.

En nuestro pais se ha vuelto mas comun la evaluacion del nivel de satisfaccion del
usuario, lo cual se ha manifestado en diversas investigaciones. El nivel de satisfaccion

constituye la formacion de una opinion positiva del usuario sobre una determinada institucion
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que satisfaga suficientemente sus necesidades y expectativas. Los beneficios de este método
son la rapidez para evaluar aspectos de calidad a un costo relativamente moédico.

En la actualidad dentro de las instituciones se encuentran diferentes analisis, siendo el
caso de que entre los afos 2010 y 2018, se reportan niveles de satisfacciéon con 86,6% y
82,4%, respectivamente, empleando la misma metodologia (Llanos, Rosas, Mendoza, et al.
2017), en diferentes instituciones de salud del estado, y que brindan atencién y se ajustan a
los parametros de los protocolos por COVID — 19, del hospital que forma parte de los
establecimientos de salud del MINSA Ilamado Hospital Nacional Docente Madre-Niflo San
Bartolomé; con un nivel III - E. En dichosambientes se atienden a nifios y sus madres en las
diferentes patologias neurologicas, traumatoldgicas, posturales, sensoriales y prematuridad,
cabe resaltar también que existen diferentes centros privados de medicina fisica y
rehabilitacion donde los profesionales son tecnologos médicos y otros profesionales que son
técnicos de enfermeria; que tienen gran influencia en los pacientes los cuales vienen
derivados de los puestos y centros de salud, considerando para el presente estudio la
calidad de atenciéon y la satisfaccion de cada usuario, motivo por el cual se me hizo
interesante conocer la respuesta de cada usuario y para luego plasmarlo en este estudio de
tesis.
1.2 Descripcion del problema

Desde tiempo atras, el sistema de salud publica se encuentra en una crisis estructural,
caracterizada por una inadecuada prestacion de servicios, es decir una mala atencion, la cual
estd dirigida a los usuarios, que se traduce en la percepcion de los elementos tangibles, la
fiabilidad, asi como la capacidad de respuesta, la percepcion de la seguridad y de la empatia
que puedan presentar los trabajadores, en este caso los profesionales de la salud y los
usuarios, observandose una deficiente percepcion en la calidad de atencion del servicio de

consulta externa de Odontoestomatologia en tiempos de un contexto de emergencia sanitaria
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Covid-19 del Hospital Nacional Docente Madre-Nifio San Bartolomé, y es que al hablar de la
calidad en la atencion del servicio se comprende que €ste se da en funcion de la satisfaccion
del paciente, lo hacemos también de calidad, se valora como un juicio critico de esta, o las
bondades que presenta al atender. Comparar la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario
externo del servicio del Hospital Nacional Docente Madre-Niflo San Bartolomé caracterizada
por la pandemia por Covid-19, siendo que no se han encontrado estudios que hayan evaluado
el nivel de satisfaccion en el area de terapia fisica de hospitales o institutos sin embargo
resultados similares a este estudio se obtuvieron en investigaciones realizados en diferentes
areas de salud del Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”, es que hemos
desarrollaremos el presente estudio, el cual tiene como punto de inicio la siguiente bateria de
preguntas que suponen la formulacion de los problemas que presentamos a continuacion.
1.3 Formulacion del problema
— Problema general
» (Como se relaciona la Calidad de atencidon al usuario, satisfaccion de la consulta
externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto de emergencia sanitaria
COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé¢”, Lima -
20227
— Problemas especificos
» (Cémo se relaciona la Calidad de atencion al usuario con la confiabilidad,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto
de emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
“San Bartolom¢”, Lima - 2022?
» (Como se relaciona la Calidad de atencion al usuario con la validez, satisfaccion de la
consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto de emergencia

sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Niflo ‘“San
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Bartolomé”, Lima - 20227?
» (Como se relaciona la Calidad de atencion al usuario con la lealtad, satisfaccion de la
consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto de emergencia
sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima - 2022?
» (Coémo se relaciona la Calidad de atencion al usuario mediante la Teleconsulta,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto
de emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
“San Bartolomé”, Lima - 20227
1.4 Antecedentes
— Antecedentes Internacionales

Hernandez et al. (2022); evalto la calidad de la atencion odontoldgica en poblacion
sin seguridad social, en unidades de atencion primaria mediante un estudio observacional,
descriptivo, exploratorio y transversal, que realizd6 en México. El andlisis que se centra en
valorar la calidad de la atencion examinando la organizacion, los procedimientos y los
desenlaces. Este analisis abarco la revision minuciosa de 86 historias clinicas, siete clinicas,
168 pacientes y 43 profesionales odontologicos. Se emplearon tres listas de verificacion y un
cuestionario como herramientas de evaluacion. El indice total de calidad alcanzé un 69,73%.
En cuanto a las categorias de estructura, proceso y resultado, obtuvieron un porcentaje de
calidad de 72,9%, 54,61% y 81,6%, respectivamente. Se observaran carencias en suministros,
equipamiento, falta de unidades dentales y un exceso de odontologos, ademas de
incumplimientos en aspectos técnicos y normativos. Una evaluacion holistica de la calidad de
la atencion odontologica, tomando en consideracion la estructura, los procesos y los
resultados, emerge como una estrategia valiosa para detectar areas de mejora y fundamentar

decisiones en base a la evidencia cientifica.
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Segun Mendoza (2020); cuando los pacientes acuden a un servicio, tienen ciertas
expectativas con respecto a la atencion que van a recibir. El objetivo fue determinar como
perciben los pacientes la calidad del servicio y la atencion odontologica que se les
proporciona en las clinicas de la Facultad de Odontologia de la Universidad de San Francisco
Xavier de Chuquisaca, Bolivia. Este estudio adopta un enfoque cualitativo utilizando el
método etnografico a través de la observacion participante. Para recolectar datos, se empled
la técnica de entrevistas semiestructuradas con preguntas abiertas que se llevaron a cabo de
manera conversacional, sin un orden predefinido. Las sesiones de entrevistas se
transcribieron para facilitar el analisis de la informacion, considerando diversas dimensiones
de la calidad de la atencion, como el acceso y la rapidez, la comodidad, la sefalizacion, la
competencia técnica, las relaciones interpersonales, la continuidad, la seguridad, la eficacia y
la eficiencia. Segun la percepcién del paciente, la calidad del servicio y la atencion
odontoldgica recibida en las clinicas es satisfactoria. Se sugiere implementar mecanismos de
seguimiento para evaluar la calidad de la atencidn recibida y la eficacia de los tratamientos
realizados en las clinicas odontolédgicas.

Bermudez y Delgado (2018), realizaron un estudio para valorar la calidad en la
atencion odontologica que brindan los estudiantes de Cirugia Oral III a los usuarios externos
de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, en el periodo de septiembre a octubre.
Estudio de enfoque mixto secuencial, el enfoque cuantitativo, que es descriptivo,
correlacional, de corte transversal, se recolectd la informacién a través de dos encuestas; y el
enfoque cualitativo, entrevista dirigida exclusivamente a los estudiantes, cuya muestra fue
con 144 pacientes que asistieron en dichos meses y 63 estudiantes Cirugia Oral III
seleccionados por muestreo no probabilistico (conveniencia). Los resultados obtenidos
indican que los pacientes valoran la calidad de la atencién que se les brinda como buena en

un 71%, regular (16%) y regular (13%); sin embargo, lo estudiantes valoraron como
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deficiente la estructura donde se brinda el servicio. Concluyendo que la valoraciéon de la
calidad de la atencion en Cirugia Oral III permitié recomendar el mejoramiento de esta para
que asi se pueda brindar una atencion de calidad total a los usuarios.

Maldonado (2017). En el estudio de su tesis se realizo con el propdsito de determinar
la percepcion de la calidad de atencidon de los usuarios/clientes de la consulta externa en los
servicios de Cardiologia, Oftalmologia, Neurologia Clinica, Traumatologia y
Odontoestomatologia del Seguro Social Universitario La Paz, durante el mes de septiembre.
La metodologia utilizada es cuali-cuantitativo prospectivo, de corte transversal descriptivo, se
disend la encuesta SERVQUAL modificada, con la escala de Likert, con nivel de opinion de
excelente, bueno, regular, deficiente y muy deficiente, con 18 preguntas, las dimensiones de
analisis fueron 5: Tangibles, Confiabilidad, Respuesta rapida, Seguridad y Empatia. Para el
calculo de muestra se utilizé el Programa EPIDAT, con un Indice de confiabilidad de 90%,
un error muestral de 10 y una prevalencia esperada de 50%. Obteniendo un numero la
muestra de 68 (100%) usuarios/clientes, los cuales fueron seleccionados por conveniencia,
bajo los criterios de inclusion. El analisis de la informacion fue realizado a través del
programa SPSS. Los resultados de la dimension tangibilidad, alcanzo los maximos puntajes
en contra posicion con las dimensiones de confiabilidad y respuesta rapida, seguridad y
empatia; los servicios de la consulta externa, Cardiologia, Traumatologia, alcanzaron los
maximos puntajes en contra posicion con el servicio de odontoestomatologia y Oftalmologia.
Habiendo sido el servicio de Neurologia clinica el que obtuvo los promedios mas bajos.

Portilla (2017), realiz6 un estudio que permitié evaluar los factores determinantes
influyentes de la satisfaccion de la atencion odontoldgica en un grupo de pacientes atendidos
en la Clinica del Adulto de la Facultad de Odontoestomatologia de la Universidad de
Antioquia, Medellin Colombia, este estudio exploratorio de enfoque mixto (cuantitativo y

cualitativo), se dio mediante encuestas telefonicas a 55 pacientes y 8 entrevistas. En el cual se
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obtuvo el 78% de pacientes fueron mujeres mayores de 55 afios, de estrato socioecondémico
bajo; refiriendo una valoracion positiva del servicio, asi mismo mediante las entrevistas se
resaltd la informacion de las expectativas del paciente; cuyos datos nos evidencian que es
importante, que las instituciones encargadas de formar a los profesionales de salud y las que
prestan servicios a la comunidad, puedan continuar realizando dichos estudios; ya que
contribuye a saber que variables influyen en la calidad y satisfaccion del usuario, dando un
mejor valor a la expectativa del paciente segun el talento del profesional y los recursos fisicos
que posee dicho servicio.
—  Antecedentes Nacionales

Guzman (2022), realiz6 un estudio para determinar la calidad de atencion dental en la
satisfaccion de pacientes en pandemia COVID-19 en un Centro de Salud de Arequipa 2021.
El enfoque de la investigacion fue de naturaleza bésica, con un disefio no experimental,
transversal, prospectivo y descriptivo. La seleccion de la muestra se llevo a cabo de manera
no probabilistica por conveniencia, con un grupo de 100 pacientes a quienes se les aplico una
encuesta modificada de 18 preguntas basada en SERVQHOS. Los resultados revelaron que el
32% de los pacientes encuestados expresaron satisfaccion, mientras que el 10% mostrd una
fuerte satisfaccion. Esto sugiere que la calidad de la atencion de la dental durante la pandemia
de COVID-19 en el Centro de Salud de Arequipa en 2021 tuvo una respuesta generalizada,
representando el 58%. Ademads, otros resultados indicaron niveles de satisfaccion, que
alcanzaron el 32%, y una minoria, el 10%, mostrd una fuerte satisfaccion entre el total de los
encuestados

Yaiez et al. (2021), en su articulo titulado “El impacto econémico de la COVID-19
en la calidad del servicio odontolégico” publicado en la Revista Cientifica Salud Andina de la
Universidad Andina del Cusco, nos refieren que con la aparicion y persistencia de la

pandemia de la COVID-19, las clinicas y consultorios dentales se han visto obligados a
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reevaluar sus métodos de atencion, adoptando nuevos protocolos sin comprometer la calidad
del servicio. La nueva normalidad requerird que estos establecimientos asuman un enfoque
mas empresarial, donde deberan demostrar su calidad en todos los aspectos, por lo tanto, sera
esencial contar con estrategias bien definidas que los guian hacia un futuro, al menos
deseables. Entre las consideraciones clave, deberan demostrar un buen desempefio financiero,
una solida presencia en el mercado, evidencia de altos estdndares de calidad y una imagen
corporativa representada por un equipo que funciona de manera cohesionada. No obstante, en
todo este proceso, no deben olvidar que la razon fundamental de su existencial es el bienestar
y la satisfaccion del paciente.

Tineo (2019), realiz6 un estudio la cual se enfoco en describir el nivel de satisfaccion
en pacientes que acudieron por atencion odontoestomatologica en el Establecimiento de
Salud I-4 San Marcos, Provincia de San Marcos, Region de Cajamarca; la investigacion fue
de disefio descriptivo, observacional y retrospectivo, con una muestra elegida de la base de
datos que incluy6 a 100 personas que habian sido atendidas anteriormente en el servicio, a
partir de la base de datos se depur6d del estudio aquellos datos incompletos y pacientes
menores de edad. Con respecto al item de atencidon global en comparacion al grado de
instruccion del encuestado, se encontrd varios casos de pacientes con grado de instruccion
primaria que estaban poco satisfechos con el servicio (61.5%), asi mismo se mostré que
existe diferencia estadistica entre el nivel de satisfaccion y el tipo de aseguramiento; ya que
los pacientes que cuentan con Seguro Integral de Salud presentaban 100% de satisfaccionen el
servicio a comparacion de los autofinanciados que presentan un 3.1% desatisfaccion; pero en
general se obtuvo un valor regular de satisfaccion en la observacion odontologica dirigida a
los pacientes.

Ayala y Cueva (2019), realizaron un estudio, el cual se trataba en determinar el nivel

de satisfaccion con la calidad de atencidon de los usuarios externos del Centro de Salud Julio
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César Tello-Lurin, cuyo enfoque fue mixto, disefio no experimental, corte transversal,
prospectivo y nivel descriptivo; con una muestra de 250 usuarios a los cuales le aplicaron la
encuesta SERVQUAL. Los resultados fueron mostraron un nivelde satisfaccion con la calidad
en forma global de 26.4 %. En la dimensién fiabilidad 30.9%, capacidad de respuesta 28.6%,
dimension seguridad 28.5%, dimension empatia29.4% y aspectos tangibles 12.8%. Llegando
a la conclusion que el nivel de satisfaccion con la calidad de atencion de los usuarios externos
es baja en todas sus dimensiones en el Centro de Salud Julio César Tello-Lurin.

Vargas (2018), realiz6 un estudio, cuyo objetivo fue conocer el nivel de satisfaccion
de los servicios de la Clinica Odontologica Docente Asistencial en la Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann de Tacna; cuyo método fue descriptivo, prospectivo y de corte
transversal, haciendo uso de encuestas, aplicadas a 209 usuariosatendidos durante los meses de
octubre a diciembre, con preguntas establecidas con laescala tipo Likert, dicho cuestionario
evalua la satisfaccion y los factores que se asocian con la calidad de servicio; con respecto al
usuario, servicio y factores personales; dando como resultado que los usuarios manifestaron
sentirse satisfechos ymuy satisfechos en un 90,3%, sin embargo los restantes manifestaron
estar insatisfechos en un 3,1%; destacando en la satisfaccion del paciente el trato personal
(96,9%), la informacion recibida (92,4%), la seguridad y privacidad de atencion (86,6%);
mientras que las tasas mas altas de insatisfaccion se refirieron a la accesibilidad y oportunidad
de la atencion (9,3%). La satisfaccion sobre instalaciones,equipos y materiales; los pacientes
se mostraron mas satisfechos (78,6%) a diferencia de la insatisfaccion que fue (13,8%).
Concluyendo que la mayoria de pacientes atendidos se sienten satisfechos y muy satisfechos
con la atencion recibida.

Fidel (2017); pudo determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario
externo y la calidad de atencion odontoestomatolégica en un Centro de Salud de Chorrillos.

Este estudio fue cuantitativo, no experimental y nivel correlacional, cuya poblacion estuvo
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conformado por 260 usuarios externos que asistieron al servicio de Odontoestomatologia en
un Centro de Salud ubicado en Chorrillos en un lapso de tiempo de dos meses entre abril y
mayo, encuestdndose a 110 personas. Los resultados encontrados evidenciaron las dos
variables son estadisticamente significativas, dondese obtuvo una frecuencia mas elevada de
42.7% de la satisfaccion por parte de los usuarios, correspondiente a 47 personas encuestadas.
Este estudio concluyd que existerelacion entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad
de atencién odontoestomatoldgica en el C.S. “Delicias de Villa” chorrillos, 2017 con un
p=0,000<0,05, con un nivel de asociacion débil a moderado de r: 0.406. Por tanto, es
necesario que la gestion publica en salud debe darle mayor importancia al tema de la calidad
de atencion en los C.S. del distrito de Chorrillos, implementando estrategias como
capacitacion al personal, sensibilizacion a la poblacion y promover un areaexclusiva para
las futuras investigaciones.
1.5 Justificacion de la investigacion
— Justificacion Teorica

Esta investigacion servira como un referente para futuros investigadores que quieran
indagar y poner en practica la odontologia con calidad de atencion en tiempos de pandemia,
ademds de incentivar a los lectores a la mejora de la misma. Incrementando los datos
estadisticos para otras investigaciones o estudios futuros.
— Justificacion Metodologica

La justificacion metodoldgica del estudio de investigacion, se dio porque el estudio
considera en su desarrollo, la sucesion logica y ordenada la metodologia cientifica con base
en la observacion, para continuar con el andlisis de los resultados establecer
recomendaciones, y todo ello podria ser considerada para otras investigaciones que
consideren el estudio de las variables, constituyéndose en una base tedrica.

— Justificacion Prdactica
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Al estimar la calidad de atencion, se puede saber cudles son los aspectos mas
importantes que los pacientes sienten con debilidades, lo que trae oportunidades de mejora en
diversas areas. También, para detectar la asociacion existente entre la calidad de atencidon de
los pacientes y en qué manera ha sido afectada por la pandemia del virus COVID — 19 al
asistir a las distintas consultas odontologicas, lo que conlleva a una mejora durante y post
pandemia.

— Justificacion Epistemologica

El estudio esta orientado a una apreciacion de la calidad de atencion de los pacientes
durante el COVID-19, esto trae consigo una vision de como mejorar el trato y la atencion
para que los pacientes acudan con mayor confianza y satisfaccion a la consulta dental, para
disminuir las enfermedades bucales y llegar a los estandares de calidad de la odontologia
preventiva en la sociedad en época de pandemia.

El presente estudio centrard su importancia en relacion a los siguientes aspectos:
Aspecto tedrico, el presente estudio permitira profundizar los mas relevantes sobre la calidad
de atencidn y la satisfaccion de los usuarios externos, de este modo se trata de mejorar las
politicas publicas en el marco de la salud, mas atn, sabiendo que la institucion publica ofrece
a sus usuarios un servicio de calidad. De acuerdo a Oliver (citado por Thompson, 2015)
indica que la satisfaccion es una respuesta de saciedad del usuario, la misma que a lo largo
del tiempo, ha permitido ser evaluada de manera personalizada por el usuario externo, cita el
autor: La satisfaccion del cliente es vista por aquellas caracteristicas especificas de lo
tangible, también trata sobre la satisfaccion a las respuestas emocionales. (p. 43). Por otro
lado, Urriago (2016), argumenta que la calidad de atencion es la valoracion subjetivos
realizadas por los usuarios cuando hacen uso de los servicios de la salud, ésta a su vez
comprende un conjunto de caracteristicas que logra la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de aquellos que se benefician (p. 18). Sin embargo, es necesario lograr y
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establecer los objetivos y metas de la organizacion, consolidandose como un logro efectivo
en la modernizacion del Estado.

Aspecto practico, a través del método empleado en una investigacion, se tiene como
justificacion practica su desarrollo como una ayuda o proponer alternativas de solucion a un
problema, al menos proponer estrategias aplicables que contribuyan a resolverlo. Asi mismo,
para contribuir a buenas mejoras en los servicios de salud, desde la perspectiva del usuario
externo junto a ello la calidad que reciben aquellas usuarias con problemas de
Odontoestomatologia ya que es un problema de salud publica en nuestro pais, razéon por la
cual me motiva a realizar una investigacion que sirva como insumo y material de consulta
para futuras investigaciones. Ahora bien, la calidad en el servicio de salud, implica tener en
cuenta un mejor servicio de los procedimientos de diagnosticos y de tratamiento; abarcando
aspectos, como, por ejemplo: aquella respuesta oportuna e inmediata por parte de los
profesionales de la Odontoestomatologia, satisfactoria para el usuario, concientizacion,
habitos y practicas culturales para mejorar la salud bucal de la poblacion. No obstante, en
estosultimos afnos el tema de la calidad de atencidn en los servicios Odontoestomatologicoses
de suma importancia no solo para los establecimientos publicos, sino también para los
servicios privados. En consecuencia, la calidad de atencion del Hospital Nacional Docente
Madre-Nifio San Bartolomé debe ser vista como un derecho de la salud, en tanto y cuanto sea
esta satisfecha por los usuarios externos.

1.6 Limitaciones de la investigacion
— Entre las limitaciones de la presente investigacion se podrd mencionar las siguientes:
» Un inadecuado sistema presupuestario para el desarrollo de las actividades inherentes

a la investigacion cientifico metodoldgico.

» Una falta de coordinacion con los encargados administrativos del hospital San

Bartolomé para poder realizar la data de la muestra dentro de las instalaciones de esta
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institucién de salud.

» No existen antecedentes locales a nivel de tesis que aborden las variables; asimismo,

el recojo de informacién en el contexto de la pandemia y emergencia sanitaria a
consecuencia de la COVID-19 solo se dio por medio virtual en garantia de la

integridad del paciente o encuestado.

1.7 Objetivos

— Objetivo general

Determinar como se relaciona la Calidad de atencidon al usuario, satisfaccion de la

consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto de emergencia sanitaria

COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”, Lima- 2022.

— Objetivos especificos

>

Establecer como se relaciona la Calidad de atencion al usuario con la confiabilidad,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto
de emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
“San Bartolom¢” Lima - 2022.

Identificar como se relaciona la Calidad de atencion al usuario con la validez,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto
de emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
“San Bartolomé” Lima - 2022.

Analizar como se relaciona la Calidad de atencién al usuario con la lealtad,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto
de emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
“San Bartolomé” Lima - 2022.

Identificar como se relaciona la calidad de atenciébn al usuario mediante la

Teleconsulta, satisfaccion del usuario de la consulta externa del Area de
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Odontoestomatologia en un contexto de emergencia sanitaria COVID 19, en el

Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé” Lima -2022.

1.8 Hipotesis del estudio

Hipotesis general

>

HT1) La calidad de atencion al usuario se relaciona de manera directa y significativa,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto
de emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio

“San Bartolomé”, Lima- 2022.

Hipotesis especificas

>

Hel) La calidad de atencion al usuario se relaciona significativamente con la
confiabilidad, satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en
un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente
Madre-Nifio “San Bartolomé” Lima - 2022.

He2) La calidad de atencion al usuario se relaciona significativamente con la validez,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto
de emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
“San Bartolomé” Lima - 2022.

He3) La calidad de atencion al usuario se relaciona significativamente con la lealtad,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto
de emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
“San Bartolomé” Lima - 2022.

He4) La calidad de atencion al usuario mediante la Teleconsulta se relaciona con la
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto
de emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio

“San Bartolomé” Lima - 2022.
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1. MARCO TEORICO
2.1 Marco conceptual
— Marco Filosofico

El trabajo de investigacion mantuvo una real independencia con los sujetos de estudio
basados en los principios bioéticos de autonomia, justicia, beneficencia, no maleficencia,
donde se buscd conocer el nivel de satisfaccion del usuario y tiempo de espera, los resultados
serviran como marco de referencia para otros trabajos de investigacion a fin de poder tomar
acciones que beneficien y salvaguarden la salud e integridad de los pacientes del area de
Odontoestomatologia del Hospital Nacional Docente Madre-Nifio San Bartolomé.

2.2 Marco Teorico

Para lograr el éxito de cualquier organizacion es necesario medir el grado de
satisfaccion de los usuarios con el servicio recibido, el cual a su vez se puede reflejar en el
regreso de éstos a la empresa. Segun Kalakota citado por (Nishizawa 2014) indicaque cuesta
seis veces mas un nuevo usuario que un usuario activo; un usuario insatisfecho comunicara
su experiencia a ocho o diez personas.

Es imprescindible reconocer que el servicio prestado debe ser mas que una politica
empresarial, debe tener su origen inherente en el personal que ha contratado, de maneraque sea
algo innato para ofrecer a los usuarios, quienes puedan percibir de manera agradable y
satisfecha la prestacion de un excelente servicio.

Por otro lado, la salud en Colombia estd regulada por El Sistema Obligatorio de
Garantia de Calidad tiene como objetivo proveer de servicios de salud a los usuarios
individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a través de un nivel
profesional 6ptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y costos, con el
proposito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios. Esta integrado por cuatro

componentes a saber: Habilitacion, Auditoria, Acreditacion y el Sistema deInformacion para la
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Calidad en Salud. (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2016).Es por eso, que es de gran
importancia conocer la percepcion del usuario, para esto esnecesario utilizar el instrumento
SERVQUAL, el cual, mide la calidad del servicio segun el grado de satisfaccion del usuario
con respecto al servicio de consulta externa. El modelo SERVQUAL es una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer
las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio. (Nishizawa, 2014). El
modelo SERVQUAL considera cinco dimensiones que categorizan las expectativas de los
usuarios respectodel servicio (PWC México. 2015)

A. Fiabilidad: Tiene relacién con la habilidad de prestar el servicio de
forma precisa.

B. Productos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas
(infraestructura), equipos, empleados y comunicacion. Esto contribuye a
queel futuro cliente pueda tener una mejor nocion de la infraestructura a
la cualaccederd en caso de hacer una reserva.

C. Capacidad de respuesta: Deseo genuino de ayudar a los clientes y de
servirles de forma répida.

D. Confianza: Se refiere al conocimiento del servicio prestado y
amabilidad de los empleados, asi como su habilidad para transmitir
confianza al cliente. Esto resulta vital en muchos servicios como el caso
de la salud, por ejemplo, médicos que transmitan confianza a sus

pacientes.
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E. Empatia: Atencion personalizada y con atencion en los detalles.
Ejemplo: cuidado de la recepcion del hotel por hacer sentir comodo al
cliente. En general, la expectativa basica de los clientes es que las
empresas hagan lo que se supone debieran hacer (dimension de
fiabilidad).

2.1.2 Paradigma

Teoria de la desconfirmacion de expectativas, conceptiia la satisfaccion como el
resultado de la diferencia entre lo que el paciente espera y lo que dice haber obtenido su
percepcion de la experiencia.

Teoria de la accidon, conceptia de la dindmica en las tareas que cumplen en el
quehacer médico de profesionales y administrativos; incluye factores relacionados a la
experiencia, las percepciones y expectativas del paciente.

Teoria de la equidad, conceptiia de los juicios que refuerzan la justicia, igualdad y
empatia en relacion a complacer y entrega de insumos segiin receta médica y personal médico
capacitado.

2.1.3 Marco conceptual de términos bdsicos
— Calidad de atencion al usuario

La calidad del servicio puede definirse como la evaluacién de cumplimiento, es decir
si dicho servicio cumple con los fines que tiene previsto y que puede verse modificado por
futuras experiencias (Melara, 2016), es por ello, que es necesario conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios de consulta externa para que los Hospitales puedan conocer en
qué nivel se encuentra y asi mismo tomar acciones pertinentes de mejora.

Es por esto, que la calidad del servicio la define el usuario, no el director de
marketing, los colaboradores o allegados. Es el usuario o paciente quien decide si el servicio

es de calidad o no partiendo de sus expectativas y el grado de cumplimiento de estas (Melara,
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2013),

Segun (Lovelock, 1997) es de vital importancia la opinioén de los usuarios para poder
medir la calidad de los servicios para que los gerentes determinen la posicion actual de la
empresa y de ahi identificar las dreas donde se debe de mejorar. Por otra parte, laimportancia
de prestar un servicio de calidad, se debe a que éste influye de manera significativa en el
crecimiento y desarrollo de las organizaciones en un nicho de mercado. El servicio es, en
esencia, el deseo y la conviccion de ayudar a otra personaen la solucion de un problema o en
la satisfaccion de una necesidad (Palafox, 2014).

— Servicio de Consulta externa

Este es el acto médico debe tener calidad técnica y humana: respeto, ética,
solidaridad, equidad, trato confiable, puntualidad, explicacion de sus dolencias,
conocimiento, tecnologia, destreza y habilidades. Estas cualidades son percibidas por el
cliente quien recibe la prestacion del servicio. El usuario emite juicio de valores que puede
ser favorable o desfavorable, de acuerdo a que si satisface sus expectativas o no. Asimismo,
se le puede comprender como el conjunto de principios, recursos, procesos, métodos, técnicas
e instrumentos disefiados para dirigir a la organizacion en la gestion de su politica de calidad
y sus objetivos, asi como de los procesos que la integran (MINSA. 2006)

Segun Donabedian (2011), es el nivel de conformidad del usuario de los servicios de
salud cuando es atendido en relacion a su enfermedad o condicion de salud. La logica indica
que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o a contratar
servicios en el mismo establecimiento. Es posible definir la satisfaccion del cliente externo
como el nivel del estado de 4nimo de un usuario del servicio de salud, que resulta de la
comparacion entre el rendimiento percibido del servicio con sus expectativas.

Es el grado positivo o negativo alcanzado en la escala de satisfaccion e insatisfaccion

de Herzberg. Juicio de valor: 1. Muy satisfecho, 2. satisfecho, 3. insatisfecho y 4. muy
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insatisfecho seglin la escala ordinal con respecto a la atencion recibida.

Existen diversos criterios agrupados en indicadores que influyen positivamente en el
bienestar del cliente, que a partir de ellos se puede obtener informacion. (Najera, 2008) se
refiere a: Estructura (comodidades, instalaciones fisicas, organizacioén). Procesos
(Procedimientos y acciones realizadas en la consulta). Resultados (percepcion general de la
atencion recibida). También se puede obtener informacion sobre aquellas caracteristicas de
los servicios que facilitan u obstaculizan los esfuerzos del usuario para obtener atencion

Accesibilidad: tiempos de espera, costos, horarios). Actualmente, la satisfaccion de
los usuarios es utilizada como un indicador para evaluar las intervenciones de los servicios
sanitarios, pues nos proporciona informacion sobre la calidad percibida por el usuario, en los
aspectos de: estructura, procesos y resultados. Donabedian, (2010).

La medicion de la satisfaccion del cliente es fundamental para la mejora de los
servicios prestados, Goldman y Coller, (2017), consideran que captar la voz del cliente es
indispensable para extenderla en los procesos y operaciones de manera que el servicio tenga
la flexibilidad necesaria para ajustarse a las necesidades precisas del cliente. En este proceso
de medicion, recomiendan el uso de cuestionarios, como una de las técnicas mas utilizadas
por muchas instituciones, en el que se incluyen preguntas referidas a la satisfaccion de los
clientes en referencia a servicios otorgados, relacion costo-beneficio, atencion al cliente,
oportunidad en el servicio, entre otros aspectos.

Para el caso de los servicios de salud, en el Peru, el Ministerio de Salud (2019) concibea
la satisfaccion del usuario externo, como el “Grado de cumplimiento por parte de la
organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a los
servicios que esta le ofrece” (p. 14). Igualmente considera al usuario externo, como la
“persona que acude a un establecimiento de salud para recibir una atencion de salud de

manera continua y con calidad, en el contexto de familia y comunidad (p. 15)
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Asimismo, el Ministerio de Salud utiliza metodologia SERVQUAL modificada para
la mediciéon de la satisfaccion del usuario externo, en los componentes de fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

El MINSA, utiliza un método que consiste en la aplicacion de un instrumento de escala
multiple, para comprender mejor las expectativas y percepciones que poseen los clientes con
relacion a un servicio obtenido, que contiene los elementos siguientes:

— Confiabilidad

Esta referida a la ejecucion del servicio de manera eficaz, o la capacidad de hacer el
servicio de manera correcta desde un primer momento, que se evidencie un servicio fiable y
cuidadoso. Quiere decir que se supone que el usuario cuenta con informacion brindada de la
entidad donde se ofrecen ciertos aspectos del servicio. (Orihuela. 2008). Esa informacion que
le ha permitido acceder al servicio es un compromiso que genera expectativas del usuario, las
mismas que debe ser atendidas en su verdadera dimension.

Para medir la fiabilidad en la atencion en los servicios de salud, se debe tener presente
la eficacia en la informacién que se brinda al usuario externo, en la atencién para sus
requerimientos de salud y en los procedimientos donde se reduzca al minimo la probabilidad
de riesgos.

— Validez

Implica la habilidad para reaccionar de forma inmediata ante una demanda del cliente,
se refiere al ofrecimiento de un servicio rapido. En todo servicio que se presta debe existir
una respuesta de calidad aceptable, esto implica en un margen de tiempo aceptable.

Para Alvarez (2011), la capacidad de respuesta implica la disposicion de servir a los
usuarios y proveerle un servicio rdpido y oportuno frente a una demanda con respuestas en
calidad y tiempo aceptables. Constituye un componente esencial en la atencion, porque esta

en juego la salud y la vida de la persona; implica la rapidez en la atencion en los servicios
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administrativos (admision, caja, etc.), como en los servicios médicos, ademas de los
procedimientos paramédicos.
— Lealtad

Considerada como los conocimientos de los empleados sobre lo que hacen y atencioén
mostrados por los empleados, certeza, cortesia y su capacidad de transmitir confianza y
credibilidad; y, la empatia, entendida como la habilidad de los empleados para entender la
formas de pensar de los usuarios del servicio, brindando una atencion personalizada con
criterios de accesibilidad y comunicacion. (Arrea, 2011) se trata de que los consumidores de
un servicio deben percibir que la prestacion de estos debe carecer de riesgos, procurando la
no existencia de peligros ni dudas sobre la bondad de cada prestacion.

— Odontoestomatologia

La Odontoestomatologia es una especialidad médica que todavia resulta desconocida
a un buen numero de personas. Su prefijo Odonto (“diente”) deja entrever que esta
relacionada con la salud dental. Pero, ;sabes de qué se ocupa exactamente? Esta disciplina
médica se centra en el tratamiento integral de todos los trastornos relacionados con la boca,
incluyendo dientes, encias, paladar, lengua, labios, mandibula, maxilar o amigdalas, entre
otros.

La Odontoestomatologia previene, diagnostica y proporciona tratamiento médico-
quirtrgico a cualquier alteraciéon en el aparato estomatogndtico, es decir, el conjunto de
organos y tejidos encargado de permitir las expresiones faciales, hablar, pronunciar, masticar,
deglutir o sonreir. Las soluciones empleadas van desde ortodoncias e implantes hasta cirugia
oral y maxilofacial.

Los profesionales de la salud que tratan esta disciplina son los odontélogos y los
estomatdlogos. La diferencia entre ellos reside en su formacion. Mientras que los primeros

han cursado una carrera universitaria de 5 afos de duracién -Odontologia-, los estomatologos
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son licenciados en Medicina que después de acabar la carrera se especializaron en
Estomatologia, especializacion que no existe desde comienzos del siglo XXI.

Los estomatologos estan mejor preparados, a priori, para tratar patologias
bucodentales derivadas o relacionadas con otros problemas de salud general. Por ejemplo,
con la diabetes. Entre las complicaciones que se le atribuyen se encuentran problemas
renales, derrames o enfermedades cardiacas, pero también problemas en las encias.

— Enfermedad de Coronavirus (COVID - 19)

La enfermedad por coronavirus (COVID-19) es una enfermedad infecciosa causada
por el virus ARN SARS-CoV-2, el cual se transmite cuando una persona infectada exhala
gotitas y particulas respiratorias muy pequeiias que contienen el virus al toser, estornudar,
hablar, cantar o respirar.

Fue detectado el primer caso a nivel mundial, el 31 de diciembre del 2019 por la
OMS, en la ciudad de Wuhan, provincia Hubei (Republica Popular China), y en Pert, el 06
de marzo del 2020; declarandose el 11 de marzo del 2020 pandemia e iniciandose en Perq, el
15 de marzo del 2020, el estado de Emergencia Sanitaria Nacional, limitandose las atenciones
de salud presenciales.

La mayoria de las personas infectadas por el virus experimentan una enfermedad
respiratoria de leve a moderada, sin embargo, algunas las personas con comorbilidades
(enfermedades cardiovasculares, diabetes, enfermedades respiratorias cronicas, cancer),
adultos mayores y nifios son mas propensos a contagiarse y tienen mayor riesgo de enfermar
gravemente, cuya manera de prevenir manteniéndose a una distancia minima de un metro de
los demas, llevando una mascarilla, lavandose las manos y vacunandose.

— Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”
El Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé” (HONADOMANI-SB),

es un centro hospitalario publico peruano situado en Lima y administrado por el Ministerio de
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Salud del Peru (MINSA).

Fue fundado en la época colonial, para la atencion de negros libertos. Originalmente,
su sede estuvo en la actual cuadra 9 del jiron Mir6 Quesada (Barrios Altos). Con el
establecimiento de la Republica se convirtié en un hospital militar. En 1961 se transformé en
un hospital materno infantil. En 1988 se traslad¢ al sitio que ocupa actualmente, en la octava
cuadra de la avenida Alfonso Ugarte. Ademas de su funcion asistencial enfocada a la madre y
al nifio, se consagra a la docencia y la investigacion. El HONADOMANI-SB fue fundado en
1651 por el sacerdote agustino fray Bartolomé de Vadillo, con el proposito de que fuera un
centro de asistencia para negros libertos. Vadillo comprobd la necesidad de un
establecimiento de ese tipo, pues sucedia entonces que cuando un esclavo negro dejaba de ser
productivo, sea por enfermedad o vejez, el amo le daba libertad, para evitar hacerse cargo de
su atencion. De modo que eran muchos los libertos que quedaban en total desamparo.

El Antiguo local del Hospital San Bartolomé en Barrios Altos, se erigié muy cerca del
hospital Santa Ana (dedicado a los indios) y del de San Andrés (donde se atendia a la gente
de origen espafiol), en el barrio de Santa Catalina, calle San Bartolomé (novena cuadra del
actual jiron Mir6 Quesada), en donde funcion6 durante mas de trescientos afos, hasta que en
1988 fue trasladado al sitio que actualmente ocupa.

El recinto sufri6 los estragos del terremoto de 1687, siendo parcialmente reconstruido
por el sargento mayor Manuel Fernandez Dévila, que era el mayordomo del hospital.4 Una
segunda destruccion sufrié durante el terremoto de 1746, por lo que debi6 ser completamente
remodelado.

La sala del Hospital Militar San Bartolomé, siglo XIX, en 1821 empezo6 a ser usado
para la atencion de los soldados del ejército libertador, en especial de los grancolombianos
que llegaron para luchar a favor de la independencia del Pert. Consolidada la Republica

independiente, se convirtié en Hospital Militar, pasando su administracion y sostenimiento a
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cargo del gobierno. Su personal lo encabezaba un Cirujano Mayor, mas un cuerpo de
cirujanos y médicos, asi como alumnos de la Facultad de Medicina de San Fernando, externos
e internos.

En 1858 se incorporaron las Hermanas de la Caridad de San Vicente Paul, para
dedicarse a la parte administrativa, posteriormente en 1866 pas6é a la competencia de la
Sociedad de Beneficencia Publica de Lima, hasta 1880 en que volvi6 a la administracion del
gobierno, durante la dictadura de Nicolds de Piérola, siendo en 1910, al reorganizarse el
servicio de sanidad militar del Peru, el hospital San Bartolomé quedo bajo la dependencia de
la sanidad militar. Adoptd entonces el nombre de Hospital Militar de San Bartolomé, y
funcion6 como tal hasta 1958, cuando se inaugurd el moderno Hospital Militar Central de la
avenida Brasil.

El viejo hospital de San Bartolomé¢ fue remodelado y ampliado en 1961,
convirtiéndose en Hospital Centro de Salud Materno Infantil, y quedando bajo la dependencia
directa del Ministerio de Salud Publica. En 1988 se traslad6 al amplio local situado en la
octava cuadra de la avenida Alfonso Ugarte, que hasta entonces habia sido la sede del
Instituto de Enfermedades Neoplasicas.3 Por entonces se llamaba Hospital Materno Infantil
San Bartolomé. Actualmente se denomina Hospital Nacional Docente Madre Nifio San
Bartolomé.

— Teleconsulta

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la Organizaciéon Panamericana
de la Salud (OPS), definen la Teleconsulta como la interaccion que se entre dos medios en
este caso el médico y el paciente con la finalidad de poder brindarle un asesoramiento,
diagnostico mediante llamadas telefonicas y/o medios digitales en especial las herramientas
para realizar videoconferencias como Webex, Skype, Zoom, MS Teams y FaceTime; cuyo

modo de atencidn virtual fue de gran utilidad al decretarse en nuestro pais en Estado de
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Emergencia Sanitaria Nacional.
— Pandemia

Una pandemia es una epidemia que se ha extendido por varios paises, continentes o
todo el mundo, que afecta a un gran porcentaje de individuos de un pais, como lo fue la
enfermedad del Coronavirus (COVID-19), declarada asi, el 11 de marzo del 2020, dejando un
gran numero de personas muertas y con secuelas.
Figura 01

Hospital Nacional Docente Madre — Nifio “San Bartolomé” (2022)
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FIIRIEIIRIR?




36

II.METODO

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo basica y por su alcance el estudio fue una investigacion
de nivel correlacional, siendo asi debido a que esta determind el grado o intensidad de la
relaciéon que existe entre las variables seleccionadas (calidad de atencion odontoldgica y
servicio de consulta externa). Sanchez y Reyes (2016).

Present6 un enfoque cuantitativo y la recoleccion de informacién se realizd de manera
personal y andnima.

El disefio de la investigacion fue Correlacional no experimental, de acuerdo a Sanchez
y Reyes, (2016) manifestaron que el tipo de disefio comprende una determinacion del nivel

de relacion que existe entre las variables. Por tanto, se sigui6 el siguiente esquema:

0,

M P

Donde:
M = tamafio de muestra de estudio Ox = variable Calidad de atencion
Oy = variable Servicio de consulta externa r = Relacion existente entre las variables (O =
Observaciones)
3.2 Poblacion y muestra
— Poblacion
Nuestra poblacion estuvo determinada por todos los usuarios del servicio de consulta
externa del area de odontoestomatologia; en un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19

en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio San Bartolomé, Lima 2022, en un determinado
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lapso de tiempo, representada un total de 104 usuarios.
—  Muestra

Hernandez (2014), sefiala que la muestra es: “Es un subgrupo de la poblacion de
interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de
antemano con precision, ademas debe ser representativo de la poblacion. (p. 173). Para hallar
la muestra de la investigacion, se aplicé la férmula de Arkin y Colton (1996). Debido a que
nuestra poblacién fue finita, lo cual significd que se conocid a cabalidad el total de la
poblacién y se desed saber la muestra exacta de nuestra investigacion se realizo a través de un
modelo aleatorio simple, para lo cual se aplico la siguiente formula:

Z2 * N * p * q
n =
EXN-1)+Z**p*q

Donde:

E: Indice de error muestral (0.05 puntos) N = Total de la poblacion (104 usuarios) Z2 = 1.962
(si la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05) g =1 —p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en este caso deseamos un 5%).

(1.96)2 + 104 * 0.5 * 0.5
"= 0.052(104 — 1) + (1.96)2%05*05

n: 82,011
De acuerdo a la formula empleada la muestra es de 82 usuarios del servicio de
consulta externa del area de odontoestomatologia; en un contexto de emergencia sanitaria

COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”, Lima- 2022.
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Tabla 01
Tabla de variables
Variables Dimensiones Indicadores Escalas
Estados fisicos
de
instalaciones
Elementos Limpieza de las instalaciones
Tangibles Presentacion  personal
(1,2,3,4,5,6, de
7) empleados
Materiales de comunicacion
Senalizacion y area exclusiva
Cumplimiento de Escala
servicios de
Fiabilidad programados medici
(8,9,10,11,1 Oportunidad de la atencién on
2, de adapta
Variable X: 13) urgencias da:
Calidad de Resolucién de problemas
atenci()-nal Cuidado en el registro Acepta
usuario de ble
atencion (111-
Sencillez de los tramites 150)
Capacidad para
de la atencion Regul
Respuesta Disposiciéon  para ar
(14, 15, 16, atender (71-
17, preguntas 110)
18) Agilidad del trabajo para
la No
atencion inmediata acepta
ble(30-
70)
Oportunidad en la respuesta
a
quejas y reclamos
Seguridad Idoneidad del personal
(19, 20, 21, Confianza
22, Cumplimiento de medidas
23) de

seguridad
Capacidades necesarias
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Amabilidad en el trato

Empatia Comprension d las
e
(24, 25, 26, 27, necesidades de los usuarios
28,29 ,30) Horarios adecuados
Claridad en las orientaciones
brindadas al usuario
Cumplimiento del  servici
Confiabilidad prometido o Escala
(1,2,3,4,5,6,7,8) Seguridad de i
Precision del diagnostico ;ne 1o
adaptada
Ambiente confiable
Variable Y: Consulta . Atencién correcta Alta
externa Area de Validez S (73-
Eficiencia
Odontoestomatologia 9,10,11,12, . 100)
Calidez
13,14,15) . N
Satisfaccion Medi
Compromiso del usuario a(47-
72)
Lealtad Participacion activa )
(16,17,18,19,  Respeto (;gala
20 . . . =
) Limitaciones 46)
Motivacion

3.4 Instrumentos

Para la medicion de la variable de estudio se utilizo la técnica de la encuesta, para la
primera variable que fue satisfaccion se aplico varios items o preguntas adaptado de (Ramirez
y Alvarez, 2015) y para la segunda variable se aplicé varios items o preguntas basados en
SERVQUAL. Para ello se recopild los datos de manera directa teniendo en cuenta la muestra
obtenida seglin féormula, y para (Hernandez et al., 2016), la encuesta es: un disefio que provee
un plan para efectuar una descripciéon numérica de tendencias, actitudes u opiniones de una
poblacion, estudiando a una muestra de ella. Es decir, en la literatura sobre metodologia de la
investigacion, la encuesta ha sido visualizada como una técnica cuantitativa para recabar,
mediante preguntas, datos de un grupo seleccionado de personas.

3.5 Procedimientos

En el caso de nuestros procedimientos estadisticos para el andlisis se aplico en
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diversas etapas del estudio, del gobierno electréonico y sus repercusiones en la gestion,
aplicados a los usuarios del servicio de consulta externa, area de odontoestomatologia en un
contexto de emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
San Bartolomé Lima, que formaron parte de nuestra muestra.

El analisis de datos cuantitativos se realizé tomando en cuenta los niveles de medicion
de la variable y mediante la estadistica; que permitié describir y poner de manifiesto las
principales caracteristicas de las variables, tomadas individualmente.

Para analizar cada una de las variables se utilizd el programa SPSS version 26 en
espafiol.

Para la estadistica descriptiva, se utilizo porcentajes en tablas y graficas para presentar
la distribucion de los datos y tablas de contingencias.

Para la estadistica inferencial: sirvid para estimar pardmetros y probar hipoétesis, y se
bas6 en la distribucion maestral.

3.6 Analisis de datos
—  Analisis No Paramétricos

Se calcularon los coeficientes de la Regresion lineal de Coeficiente de Pearson, que es
“una prueba de andlisis no paramétrico y se utiliza cuando la escala de mi instrumento es
ordinal” (Hernandez et al., 2014).

Para el analisis de las correlaciones, relacionadas con las hipotesis, se desarrollé un
andlisis correlativo de Chi-cuadrado de Pearson para la significancia entre las dos variables.

La presentacion de los resultados, se utilizé los aspectos o criterios, tal cual se sugiere
en cuanto a los resultados descriptivos, por dimensiones y variables usaremos nuestrométodo
de analisis estadistico descriptivo de frecuencia.

3.7 Consideraciones éticas

— El presente estudio estuvo sujeto a la aprobacion del drea administrativa del Hospital
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Nacional Docente Madre-Nifio San Bartolomé.

Todas las personas que participaron en la investigacion firmaron previamente un
consentimiento informado.

Todos los datos recabados fueron manejados con estricta confidencialidad y
privacidad de las personas que participaron en la investigacion.

No se utilizaron datos que puedan identificar al encuestado.
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IV. RESULTADOS
4.1 Analisis paramétrico de las variables Tabla 2
Calidad de atencion al usuario y satisfaccion de la Consulta externa Area de
Odontoestomatologia del HONADOMANI-SB en el afio 2022.

Tabla 02

Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS

Calidad de atencion al

usuario Total
Baja Regular Alta
Recuento 23 13 1 37
Aceptable 28,0% 15,9% 1,2%
% del total 4.1
%
Satisfaccion de }a
Consulta externa Area Recuento 23 12 0 40
de
Odontoestomatologia 48.8
Regular % del total 34,1% 14,6% 0,0% (y’
0
Recuento 3 2 0 5
No
aceptable
% del total 3,7% 2,4% 0,0% 6,1%
Recuento 54 27 1 82
Total % del total 65,9% 32,9% 1,2% 1?,})’0
0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
— Interpretacion:

En los resultados de la consulta externa en funcién de la calidad de atencion se puede
apreciar que del 65.9% de los que consideran que dicha consulta es baja, existe un 34.1% de
los que consideran que la consulta se da de manera regular, asimismo, existe un 28% de los
que es aceptable dicha consulta externa y solo el 3.7% restante manifiesta que esta consulta
externa es no aceptable; en tanto que del 1.2% de los que la consideran alta, el integro de

estos manifiestan que esta consulta es aceptable.
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Tabla 03
Calidad de atencion al usuario y satisfaccion en la Confiabilidad de la Consulta externa

Area de Odontoestomatologia del HONADOMANI-SB en el aiio 2022

Calidad de atencion al usuario Total

Baja Regular Alta

Satisfaccion
Aceptable  Recuento 33 14 1 48
en la
% del total 40,2% 17,1% 1,2% 58,5%
Confiabilidad Recuento 13 7 0 20
Regular
dela % del total 15,9% 8,5% 0,0% 24,4%
Consulta No Recuento 8 6 0 14
externa aceptable % del total 9,8% 7,3% 0,0% 17,1%
Total Recuento 54 27 1 82

% del total  65,9% 32,9% 1,2% 100,0%

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
— Interpretacion:

En cuanto al andlisis de la confiabilidad en funcion de la calidad de atencion al
usuario, del 65.9% de quienes consideran que esta calidad es baja, existe un 40.2% que
manifiestan esta confiabilidad es alta, el 15.9% mencionan que es regular y el 9.8% restante
manifiesta que esta confiabilidad es deficiente; por otro lado, del 1.2% de los que manifiestan
que dicha calidad de atencidon es alta, el integro de ellos considera que la confiabilidad se da

de una manera aceptable.
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Tabla 04
Calidad de atencién al usuario y satisfaccion en la Validez de la Consulta externa Area de

Odontoestomatologia del HONADOMANI-SB en el aiio 2022

Calidad de atencion al

usuario Total

Baja Regular Alta

Satisfaccion ~ Aceptabl

Recuento 32 16 1 49
e
en la

% del total 39,0% 19,5% 1,2% 59,8%

Validez Recuento 8 7 0 15

Regular

dela % del total 9,8% 8,5% 0,0% 18,3%

Consulta No Recuento 14 4 0 18

externa aceptable % del total 17,1% 4,9% 0,0% 22,0%

Total Recuento 54 27 1 82

% del total  65,9% 32,9% 1,2% 100,0%

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
— Interpretacion:

En los resultados que analizan la contingencia entre la validez del servicio y la calidad
de atencion del usuario, se puede apreciar que del 65.9% de la muestra que la considera mala,
existe un 39.0% que manifiestan que tiene una validez eficiente, existiendo un 17.1% de
quienes consideran que dicha validez es deficiente y solo el 9.8% manifiesta que esta validez
es regular, por otro lado, del 1.2% de los que consideran que la calidad de atencidn es buena,

el integro de ellos manifiesta que la validez se da de una manera eficiente.
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Tabla 05
Calidad de atencién al usuario y satisfaccion en la Validez de la Consulta externa Area de

Odontoestomatologia del HONADOMANI-SB en el aiio 2022

Calidad de atencion al

usuario Total

Baja Regular Alta

Satisfaccion ~ Aceptabl

Recuento 30 20 1 51
€
en la
% del total 36,6% 24,4% 1,2% 62,2%
Lealtad Recuento 13 2 0 15
Regular
de la % del total 15,9% 2,4% 0,0% 18,3%
Consulta No Recuento 11 5 0 16

externa aceptable % del total 13,4% 6,1% 0,0% 19,5%

Total Recuento 54 27 1 82

% del total  65,9% 32,9% 1,2% 100,0%

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
— Interpretacion:

En cuanto al analisis de la lealtad en funcion a la calidad de atencidon del usuario, se
aprecia que del 65.9% de la muestra que manifiesta que esta calidad de atencion es baja,
existe un 36.6% de la muestra que considera que dicha lealtad es alta, el 15.9% manifiesta
que dicha lealtad es regular y el 13.4% manifiesta que esta lealtad es deficiente, por otro lado,
del 1.2% de los que consideran buena la calidad de atencion, el integro de ellos manifiesta

que la lealtad aceptable.
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Tabla 06

NCalidad de la atencion del usuario en la Teleconsulta

Frecuencia Porcentaje
Valido No aceptable 10 17,0
Regular 15 25,0
Aceptable 35 58,0
Total 60 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
Figura 02

Calidad de la atencion del usuario en la Teleconsulta

70%

58% (35
60% °\( )

50%

40%
25% (15)

20% 17% (10

10%

Aceptable Regular No aceptable

— Interpretacion:
Sobre el analisis de la Calidad de atencion de la Teleconsulta, en lo relacionado a la
evaluacion de dicho indicador, se aprecia que el 58% de esta muestra la considera aceptable,

en tanto que el 25% regular y el 17% restante consideran no aceptable.
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Tabla 07

Calidad de atencion al usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido No aceptable 54 65,9
Regular 27 32,9
Aceptable 1 1,2
Total 82 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
Figura 03

Calidad de atencion al usuario
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— Interpretacion:
En cuanto a la calidad de atencion al usuario, se puede apreciar que el 65.9% de la
muestra consideran que esta es no aceptable, en tanto que el 32.9% la consideran regular y

solo el 1.2% de la muestra consideran que dicha calidad es aceptable.
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Tabla 08

Elementos Tangibles de la Calidad de atencion al usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido No aceptable 57 69,5
Regular 19 23,2
Aceptable 6 7,3
Total 82 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
Figura 04

Elementos Tangibles de la Calidad de atencion al usuario
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— Interpretacion:

En cuanto al andlisis de los elementos tangibles, se puede observar que, del analisis de
la muestra, el 69.5% de los encuestados consideran que dichos elementos tangibles son no
aceptables, el 23.2% la consideran regular y el 7.3% consideran que estos elementos son

aceptables.
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Tabla 09

Fiabilidad de la Calidad de atencion al usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido No aceptable 62 75,6
Regular 16 19,5
Aceptable 4 4,9
Total 82 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
Figura 05

Fiabilidad de la Calidad de atencion al usuario
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— Interpretacion:
Sobre el aspecto de la fiabilidad del servicio, se aprecia que el 75.6% de la muestra
manifiesta que es no aceptable la fiabilidad de este, el 19.5% consideran que es regular y el

4.9% restante consideran esta fiabilidad como aceptable.
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Tabla 10

Capacidad de Respuesta de la Calidad de atencion al usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido  No aceptable 55 67,1
Regular 15 18,3
Aceptable 12 14,6
Total 82 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
Figura 06

Capacidad de Respuesta de la Calidad de atencion al usuario

80%

60%
20% 18.3% (15)
0,
10% 14.6% (12)
0% I
No aceptable Regular Aceptable
— Interpretacion:

En cuanto a la capacidad de respuesta, segun se aprecia en los resultados, se puede
manifestar que el 67.1% de los encuestados consideran que dicha capacidad de respuesta es
no aceptable, el 18.3% la consideran regular y solo el 14.6% restante manifiesta que esta

capacidad de respuesta es aceptable.
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Tabla 11

Seguridad de la Calidad de atencion al usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido No aceptable 56 68,3
Regular 18 22,0
Aceptable 8 9,8
Total 82 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.

Figura 07

Seguridad de la Calidad de atencion al usuario
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Interpretacion:
En cuanto al analisis de la seguridad, en los resultados de la muestra, se aprecia que el
68.3% de la muestra manifiesta que esta seguridad es no aceptable, el 22.0% menciona que es

regular y en tanto que solo el 9.8% restante considera esta como aceptable.
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Tabla 12

Empatia de la Calidad de atencion al usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido No aceptable 51 62,2
Regular 17 20,7
Aceptable 14 17,1
Total 82 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
Figura 08

Empatia de la Calidad de atencion al usuario
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— Interpretacion:
En lo relacionado a la empatia, se aprecia que el 62.2% de los encuestados consideran
que dicha empatia es no aceptable, el 20.7% de la muestra la consideran regular y solo el

17.1% manifiestan que dicha empatia es aceptable.
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Tabla 13

Satisfaccion de la Consulta externa Area de Odontoestomatologia

Frecuencia Porcentaje
Valido Alta 37 45,1
Media 40 48,8
Baja 5 6,1
Total 82 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.

Figura 09

Satisfaccién de la Consulta externa Area de Odontoestomatologia
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— Interpretacion:
En cuanto a la consulta externa del 4rea de Odontoestomatologia, se aprecia que el
48.8% de la muestra considera que esta es media, el 45.1% la considera baja y solo el 6.1%

restante manifiesta que esta consulta es alta.



54

Tabla 14

Confiabilidad de la Consulta externa Area de Odontoestomatologia

Frecuencia Porcentaje
Valido Alta 48 58,5
Media 20 24.4
Baja 14 17,1
Total 82 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
Figura 10

Confiabilidad de la Consulta externa Area de Odontoestomatologia
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— Interpretacion:
En cuanto a la confiabilidad del servicio de consulta externa, los resultados muestran
que el 58.5% de los encuestados consideran que esta confiabilidad es baja, el 24.4%

manifiestan que esta es media y solo el 17.1% restante manifiesta que esta es alta.
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Tabla 15

Validez de la Consulta externa Area de Odontoestomatologia

Frecuencia Porcentaje
Valido Alta 49 59,8
Media 15 18,3
Baja 18 22,0
Total 82 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
Figura 11

Validez de la Consulta externa Area de Odontoestomatologia
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— Interpretacion:
En lo relacionado a la validez de dicha consulta, los encuestados manifiestan en un
59.8% que esta es alta, el 18.3% mencionan que dicha validez es regular y solo el 22.0%

restante menciona que dicha validez es baja.
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Tabla 16

Lealtad de la Consulta externa Area de Odontoestomatologia

Frecuencia Porcentaje
Valido Alta 51 62,2
Media 15 18,3
Baja 16 19,5
Total 82 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
Figura 12

Lealtad de la Consulta externa Area de Odontoestomatologia
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Interpretacion:
Sobre el analisis de la lealtad, en lo relacionado a la evaluacion de dicho indicador, se
aprecia que el 62.2% de esta muestra la considera alta, en tanto que el 19.5% manifiesta que

esta es baja y solo el 18.3% restante considera que dicha lealtad es regular.
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4.2 Contrastacion de las hipotesis
4.2.1 Contrastacion de la Hipoétesis general

— HI: La calidad de atencién al usuario se relaciona de manera directa y significativa,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima- 2022.

— HO: La calidad de atencioén al usuario no se relaciona de manera directa y significativa,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima-2022.

Tabla 17

(Consulta externa area de Odontoestomatologia*Calidad de atencion al usuario)

Error
T Significacion
Valor estandar
aproximada aproximada
asintético
Nominal por Coeficiente de
) ) : ,954 ,008
Nominal contingencia
Intervalo por
_ R de Pearson ,968 111 ,610 ,005¢
intervalo
Correlacién de
Ordinal por ordinal ,965 112 ,580 ,006¢
Spearman
N de casos validos 82

Nota. Fuente: Programa estadistico SPSS.

— No se presupone la hipdtesis nula.

— Utilizacion del error estdndar asintdtico que presupone la hipotesis nula.
— Se basa en aproximacion normal.

— Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
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— Interpretacion:

Segun se puede observar del resultado de correlacion entre la Consulta externa area de
Odontoestomatologia y la Calidad de atenciéon al usuario, esta alcanzo un nivel de
significancia de los 0.008 puntos lo cual determina su alta significancia, a su vez el indice de
correlacion entre ambas variables llega a un 0.954 punto, que es equivalente a un 95.4% de
correlacion, con lo cual se logra validar la hipotesis general de investigacion.

4.2.2 Contrastacion de la Hipotesis especifica 1

— Hel: La calidad de atencion al usuario se relaciona significativamente con la
confiabilidad, satisfaccion de la consulta externa del area de Odontoestomatologia en
un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente
Madre-Nifio “San Bartolomé”, Lima-2022.

— HeOl: La calidad de atencién al usuario no se relaciona significativamente con la
confiabilidad, satisfaccion de la consulta externa del area de Odontoestomatologia en
un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente
Madre-Nifio “San Bartolomé”, Lima-2022.

Tabla 18

Medidas simétricas (Confiabilidad *Calidad de atencion al usuario)

fror T Significacion
Valor estandar . .
g aproximadab aproximada
asintoticoa
Nommgl por Coeﬁ-c1ente -de 977 006
Nominal contingencia
Intervalo por p 4¢ pearson 964 111 958 006¢
intervalo
Ordln-al por Correlacion de 975 112 968 005¢
ordinal Spearman
N de casos validos 82

— No se presupone la hipdtesis nula.
— Utilizacion del error estdndar asintdtico que presupone la hipétesis nula.

— Se basa en aproximacion normal.
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Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
— Interpretacion:

En cuanto al analisis de correlacion entre la Confiabilidad y la Calidad de atencion al
usuario, este alcanzo un nivel de los 0.006 puntos, lo cual determina su alta significancia,
siendo este inferior al 0.05 puntos exigido, a su vez el nivel de correlacion se posiciona en
unos 0.977 puntos, es decir logra un 97.7% de correlacion, estableciendo la validez de la
primera hipotesis especifica alterna.

4.2.3 Contrastacion de la Hipotesis especifica 2

— He2: La calidad de atencién al usuario se relaciona significativamente con la validez,
satisfaccion de la consulta externa del area de Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima- 2022.

— He02: La calidad de atencién al usuario no se relaciona significativamente con la
validez, satisfaccion de la consulta externa del area de Odontoestomatologia en un
contexto de emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente
Madre-Nifio “San Bartolomé”, Lima- 2022.

Tabla 19

Medidas simétricas (Validez *Calidad de atencion al usuario)

Error T . .y
, . Significacion
Valor  estandar aproximada .
o aproximada
asintoticoa b
Nommgl por Coeﬁ‘mente de 085 047
Nominal contingencia
Intervalo por ¢ 4o pearson 990 100 805 042¢
intervalo
Ordmgl por Correlacion de 961 106 543 046¢
ordinal Spearman
N de casos
vélidos 82

— No se presupone la hipdtesis nula.

— Utilizacion del error estdndar asintdtico que presupone la hipotesis nula.
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— Se basa en aproximacion normal.
— Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
— Interpretacion:

En los resultados de correlacion entre la Validez y la Calidad de atencién al usuario,
se aprecia que esta alcanzo un indice de los 0.047 puntos en cuanto a la significancia, lo cual
es un indice alto siendo este inferior a los 0.05 puntos, a su vez el nivel de correlacion
alcanzo un nivel de los 0.985 puntos, es decir del 98.5% como correlacion entre ambos
indicadores, estableciendo esto la validez de la segunda hipdtesis especifica alterna.

4.2.4 Contrastacion de la Hipotesis especifica 3

— He3: La calidad de atencidn al usuario se relaciona significativamente con la lealtad,
satisfaccion de la consulta externa del area de Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima- 2022.

— He03: La calidad de atencién al usuario no se relaciona significativamente con la
lealtad, satisfaccion de la consulta externa del area de Odontoestomatologia en un
contexto de emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente
Madre-Nifio “San Bartolomé”, Lima- 2022.

Tabla 20

Medidas simétricas (Lealtad*Calidad de atencidn al usuario)

Valor Error T Significacion
estindar  aproximada aproximada
asintdticoa b

Nominal por Coeficiente de  ,923 ,036
Nominal contingencia

Intervalo por R de Pearson 918 ,104 ,927 ,021c¢
intervalo

Ordinal por Correlacion de  ,921 ,107 ,947 ,015¢
ordinal Spearman

N de casos 82

validos

— No se presupone la hipdtesis nula.



61

— Utilizacion del error estdndar asintdtico que presupone la hipétesis nula.

— Se basa en aproximacion normal.

— Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.

— Interpretacion:

En los resultados en cuanto a la correlacion entre la lealtad y la Calidad de atencion al
usuario, se aprecia que esta relacion alcanzo un indice de los 0.036 puntos siendo esta
altamente significativa, por ser inferior a los 0.05 puntos, a su vez logra un nivel de
correlacion del 0.923 punto., lo cual equivale a un 92.3% de nivel de correlacion entre ambos
indicadores, lo cual validaria la tercera de las hipdtesis especificas alternas.

4.2.5 Contrastacion de la Hipotesis especifica 4

— He4: La calidad de atencion al usuario mediante la Teleconsulta se relaciona
significativamente con la satisfaccion de la consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19 en el
Hospital Nacional Docente Madre-Nifo “San Bartolomé”, Lima- 2022.

— He04: La calidad de atencion al usuario mediante la Teleconsulta no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de la consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19 en el
Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”, Lima- 2022.

Tabla 21
Correlacion Rho de Spearman - Calidad de atencion al usuario mediante la Teleconsulta &

Satisfaccion de la consulta externa

Satisfaccion de

Calidad de atencion (mediante la tele
la consulta

consulta) al usuario

externa
Calidad de Coeficiente
atencion de correlacion 1,000 ,724
(mediante la tele Sig.
consulta) al (bilateral) . ,032

Rho de usuario N 60 60
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Spearman Coeficiente
de correlacion , 724 1,000
Satisfaccion de la Sig.
consulta externa (bilateral) ,032 .
N 60 60

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario (2022). Programa estadistico SPSS.
— Interpretacion:

Como resultados de la prueba de Rho de Spearman, con muestra significativa de 60
encuestados, se aprecia un indice de significancia de 0.032 puntos, el mismo que al ser
inferior al 0.05 nos permite rechazar la hipotesis general nula, aceptando la alterna, asimismo,
se agrega que el coeficiente de correlacion entre Calidad de atencion (mediante la tele

consulta) al usuario & Satisfaccion de la consulta externa es de 0.724 puntos.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

En los resultados de las hipdtesis nos permite discutir los siguientes puntos: En cuanto
a la hipotesis general, que analiza la significancia entre la consulta externa Area de
Odontoestomatologia y la calidad de atencidon al usuario, esta logra un indice del 0.008
puntos siendo estd altamente significativa, logra establecer la validez del supuesto que
establece que la calidad de atencidn al usuario se relaciona de manera directa y significativa,
consulta externa del area de Odontoestomatologia en un contexto de emergencia sanitaria
COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre- Nifio “San Bartolomé”- Lima; en tal
sentido segin (Tineo, 2019), en su tesis menciona que existe diferencia estadistica entre el
nivel de satisfaccion y el tipo de aseguramiento; ya que los pacientes que cuentan con Seguro
Integral de Salud presentaban 100% de satisfaccion en el servicio a comparacion de los
autofinanciados que presentan un 3.1% de satisfaccion; pero en general se obtuvo un valor
regular de satisfaccion en la observacion odontoldgica dirigida a los pacientes.

En cuanto a la primera de las hipotesis especificas, la cual analiza la significancia
entre la Confiabilidad y la Calidad de atencion al usuario, esta logra un nivel de los 0.006
puntos, siendo esta altamente significativa validando el supuesto de que La calidad de
atencion al usuario se relaciona significativamente con la confiabilidad, consulta externa del
area de Odontoestomatologia en un contexto de emergencia sanitaria, asimismo segun (Fidel,
2017), quien en su tesis manifiesta que la gestion publica en salud debe darle mayor
importancia al tema de la calidad de atencion en los centros de salud del distrito de
Chorrillos, implementando estrategias como capacitacion al personal implementando con esto
la confiabilidad, sensibilizacion a la poblacién y promover un area exclusiva para las futuras
investigaciones.

En lo relacionado a la segunda de las hipdtesis especificas, esta analiza la relacion

entre la validez y la calidad de atencion al usuario, siendo este indice de 0.047 puntos,
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estableciendo esto la validez de la hipotesis especifica que la calidad de atencion al usuario se
relaciona significativamente con la validez, consulta externa del area de Odontoestomatologia
en un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre-
Nifio “San Bartolomé”- Lima, asimismo segun, (Vargas, 2018), quien en su estudio de tesis
manifiesta que la mayoria de pacientes atendidos se sienten satisfechos y muy satisfechos, ya
que en la mayoria de su estudio se asocia a la validez del servicio.

Por otro lado, en cuanto a la tercera de las hipotesis especificas, la cual analiza la
correlacion entre la Lealtad y la Calidad de atencion al usuario, este indice se posiciona en
0.036 puntos validando de esta manera que la calidad de atencion al usuario se relaciona
significativamente con la lealtad, consulta externa del 4rea de Odontoestomatologia en un
contexto de emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
“San Bartolomé”- Lima, asimismo, segun, (Rodriguez y Caballero, 2016), en su tesis
sostienen que los resultados de la dimension tangibilidad, alcanzo los maximos puntajes en
contra posicion con las dimensiones de confiabilidad y respuesta répida, seguridad, empatia y
la lealtad; los servicios de la consulta externa, Cardiologia, Traumatologia, alcanzaron los
maximos puntajes en contra posicion con el servicio de odontoestomatologia y Oftalmologia.

Por ultimo, en cuanto a la cuarta de las hipotesis especificas, la cual analiza la
Teleconsulta y la Calidad de atencion al usuario, siendo este indice de 0.032 puntos,
estableciendo esto la validez de la hipotesis especifica que la calidad de atencidn al usuario se
relaciona significativamente con la Teleconsulta, consulta externa del area de
Odontoestomatologia en un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital

Nacional Docente Madre-Nino “San Bartolomé”- Lima.
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VI. CONCLUSIONES

En cuanto a los hallazgos encontrados sobre nuestros objetivos, concluimos de la
siguiente manera:

La calidad de atencion al usuario se relaciona de manera directa y significativa,
satisfaccion de la consulta externa del Area de Odontoestomatologia, en un contexto de
emergencia sanitaria COVID- 19 en el HONADOMANI-SB, con una correlacion muy
alta del 95.4%.

La calidad de atencion al usuario se relaciona significativamente con la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario, consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un
contexto de emergencia sanitaria Covid-19 en el HONADOMANI-SB, con una
correlacion muy alta del 97.7%.

La calidad de atencién al usuario se relaciona significativamente con la validez y la
satisfaccion del usuario, consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un
contexto de emergencia sanitaria Covid-19 en el HONADOMANI-SB, con una
correlacion muy alta del 98.5%.

La calidad de atencion al usuario se relaciona significativamente con la lealtad y la
satisfaccion del usuario, consulta externa del Area de Odontoestomatologia en un
contexto de emergencia sanitaria Covid-19 en el HONADOMANI-SB, con una
correlacion muy alta del 92.3%.

La Teleconsulta demostro ser una alternativa eficiente, con significancia estadistica.
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VII. RECOMENDACIONES
Importante promover estrategias dirigidas al personal que presta atencion a los usuarios
externos, con la finalidad de que brinden una atencion de calidad y logren la satisfaccion
tanto de los usuarios externos e internos; en una situacion de emergencia sanitaria Covid-
19.
Brindar a los usuarios externos atencién de calidad con la finalidad de ampliar la
cobertura de los servicios de odontologia, por usuarios de toda edad.
Mejorar la accesibilidad a los servicios de odontologia para incrementar las coberturas de
atencion, satisfaciendo las expectativas que tiene usuario.
Es importante que el profesional de salud que brinda el servicio de odontologia sea
capacitado permanentemente, a fin de garantizar una Optima atencion, con calidad y
calidez, porque la salud oral es uno de los determinantes de la salud en prevenir la
desnutricion y la anemia que aqueja a toda la poblacion.
Incentivar a las autoridades inherentes a implementar la Teleconsulta Odontologica; no
solo como alternativa de mejora en la atencion de los usuarios, sino también en busqueda

de lograr la cobertura sanitaria universal.
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IX. ANEXOS
Anexo A.

Matriz de Consistencia

Tabla 22

Matriz de Consistencia: Calidad de Atencién al Usuario, Consulta Externa, Area de Odontoestomatologia en un Contexto de Emergencia

Sanitaria COVID - 19, Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”, Lima- 2022

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Determinar Hipétesis general
cémo serelaciona Variable X: | El disefio de la

(Como se relaciona la Calidad de
atencion al usuario, satisfaccion
de la consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en  un
contexto de emergencia sanitaria
COVID - 19, en el Hospital
Nacional Docente Madre-Nifio
“San
Bartolomé”, Lima - 2022?

la Calidad de
atencion al usuario,
satisfaccion de la consultaexterna

del  Area de
Odontoestomatologia en un
contexto de emergencia
sanitaria COVID - 19, en el
Hospital Nacional DocenteMadre-
Nifio “San
Bartolomé”, Lima - 2022?

H1) La calidad de atencién al
usuario se relaciona de
manera directa y significativa,
satisfaccion de la consulta
externa delArea de
Odontoestomatologia en un
contexto de  emergencia
sanitaria COVID - 19 en el

Hospital Nacional
Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima -

20227

Calidad de atencional

usuario Dimensiones:

* Elementos

Tangibles

* Fiabilidad

*  Capacidad de
Respuesta

* Seguridad

* Empatia

Variable Y:
Satisfaccion de 1la
consulta externa areade
Odontoestomatologia

Dimensiones:

investigacion fue

Correlacional no

experimental.

Poblacion:

La poblacion fue de 104

usuarios del servicio de
consulta externa del Area de
Odontoestomatologia del
Hospital Nacional Docente
Madre-Nifo “San Bartolomé”.

Muestra:
La muestra fue de 82 usuarios
del servicio de consulta
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Problemas especificos
1) (Cémo se relaciona laCalidad

de atencion alusuario

con la
confiabilidad, satisfaccion

de laconsulta
externa del Area

Objetivos especificos

1) Establecer

como se
relaciona la Calidad de
atencion al usuario con la
confiabilidad, satisfaccion

de laconsulta
externa del Area

Hipétesis especificas
Hel) La calidad de atencional
usuario se relaciona
significativamente con la
confiabilidad, satisfaccion
de la
consulta externa del Area

* Confiabilidad
* Validez
* Lealtad

externa del Area  de
Odontoestomatologia del
Hospital Nacional Docente
Madre-Nifio

“San Bartolomé”.

2)

de Odontoestomatologiaen un
contexto de  emergencia
sanitaria COVID - 19, en el
Hospital Nacional
Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé¢” Lima - 2022?

(Como se relaciona Ila
Calidad de atencion al usuario
con la validez, satisfaccion de
la consulta externa del Areade
Odontoestomatologia en un

contexto de  emergencia
sanitaria COVID - 19, en el
Hospital Nacional

Docente Madre-Nifio “San

Bartolomé”, Lima -2022?

(Como se relaciona la
Calidad de atencion al usuario
con la lealtad, satisfaccion de
la consulta externa del Area
de Odontoestomatologia en
un contexto de emergencia
sanitaria COVID - 19, en el
Hospital Nacional
Docente Madre-Niflo “San
Bartolomé”, Lima -2022?

2)

3)

de Odontoestomatologia en
un contexto de emergencia
sanitaria COVID - 19, en el
Hospital Nacional
Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé” Lima - 2022.

Identificar como se relaciona
la Calidad de atenciéon al
usuario con la validez,
satisfaccion de la consulta
externa del area de
Odontoestomatologia en un
contexto de emergencia
sanitaria COVID — 19, en el
Hospital Nacional

Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima -2022?

Analizar como serelaciona la
Calidad deatencion al usuario
conla

lealtad, satisfaccion de la
consulta externa del area de
Odontoestomatologia en un
contexto de  emergencia
sanitaria COVID - 19, en el
Hospital Nacional
Docente Madre-Nifio “San

de Odontoestomatologiaen un
contexto de  emergencia
sanitaria COVID - 19 en el
Hospital Nacional
Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé” Lima - 2022.

He2) La calidad de atencion al
usuario se relaciona
significativamente con la
validez, satisfaccion de la
consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en un
contexto de  emergencia
sanitaria COVID - 19 en el
Hospital Nacional
Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima -2022?

He3) La calidad de atencion al
usuario se relaciona
significativamente con la
lealtad, satisfaccion de la
consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en un
contexto de  emergencia
sanitaria COVID - 19 en el
Hospital Nacional
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4) ;Cémo se relaciona calidad de
atencion al usuario mediante la
Teleconsulta con lasatisfaccion de
la consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en un
contexto de emergencia sanitaria

COVID 19, en el Hospital
INacional Docente Madre-Nifo
“San

Bartolomé”, Lima - 20227

Bartolomé”, Lima -20227?
4) Identificar como se relaciona
calidad de atencional usuario
mediante la Teleconsulta con la
satisfaccion de la consulta externa
del Area de Odontoestomatologia
en un contexto de emergencia
sanitaria COVID - 19, en el
Hospital Nacional DocenteMadre-
Nino “SanBartolomé”, Lima -
20227

Docente  Madre-Nifio

Bartolomé”, Lima -2022?
He4) La calidad de atencion al
usuario mediante la Teleconsulta se

“San

relacionasignificativamente con la
satisfaccion de la consulta externa
del Areade Odontoestomatologiaen
un contexto deemergencia sanitaria
COVID - 19 en elHospital

NacionalDocente Madre-
Nifio“San Bartolomé”, Lima -
20227

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo B.
Matriz de Coherencia
Tabla 23

Matriz de Coherencia: Calidad de atencién al usuario, Consulta Externa, Area de Odontoestomatologia en un contexto de emergencia sanitaria

COVID - 19, Hospital Nacional Docente Madre-Nirio “San Bartolomé”, Lima -2022

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

(Como se relaciona la Calidad de atencion al
usuario, satisfaccion de la consulta externa del Area
de Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital
Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”,
Lima - 2022?

Determinar como se relaciona la Calidad deatencidon
al usuario, satisfaccion de la consulta externa del
Area de Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital
Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”,
Lima - 2022?

La calidad de atencion al usuario se relaciona de
manera directa y significativa, satisfaccion de la
consulta externa del Area de Odontoestomatologia
en un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19
en el HospitalNacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima - 2022?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

(Como se relaciona la Calidad de atencion al
usuario con la confiabilidad, satisfaccion de la
consulta externa del Area de Odontoestomatologia
en un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19,
en el Hospital

Nacional Docente Madre-Nifio
Lima -2022?

“San Bartolomé”

Establecer como se relaciona la Calidad de atencién
al usuario con la confiabilidad, satisfaccion de la
consulta externa del Area de Odontoestomatologia
en un contexto de emergencia sanitaria COVID - 19,
en el Hospital

Nacional Docente Madre-Nifo
Lima -2022.

“San Bartolomé”

La calidad de atencion al usuario se relaciona
significativamente con la confiabilidad, satisfaccion
de la consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en un contexto de emergencia
sanitaria COVID - 19 en el Hospital

Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”
Lima -2022.

(Como se relaciona la Calidad de atencion al
usuario con la validez, satisfaccion de la

Identificar como se relaciona la Calidad deatencion
al usuario con la validez, satisfaccion

La calidad de atencion al usuario se relaciona
significativamente con la validez, satisfaccion
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consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en wun contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital
Nacional Docente Madre-Nifio “San

Bartolomé”, Lima - 20227

de la consulta externa del area de
Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID — 19, en el
Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolom¢”, Lima - 2022?

de la consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital
Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima - 20227

(Como se relaciona la Calidad de atencion al
usuario con la lealtad, satisfaccion de la consulta
externa del Area de Odontoestomatologia en un
contexto de emergencia sanitaria COVID - 19,
en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio
“San Bartolomé”, Lima - 20227?

Analizar coémo se relaciona la Calidad de
atencion al usuario con la lealtad, satisfaccion de
la  consulta externa  del area  de
Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital
Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima - 20227

La calidad de atencion al usuario se relaciona
significativamente con la lealtad, satisfaccion de
la  consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital
Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima - 20227

(Como se relaciona la calidad de atencion al
usuario mediante la Teleconsulta con Ia
satisfaccion de la consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital
Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima - 20227

Identificar como se relaciona calidad de atencion
al usuario mediante la Teleconsulta con la
satisfaccion de la consulta externa del Area de
Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19, en el Hospital
Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé”, Lima - 20227

La calidad de atencion al usuario mediante la
Teleconsulta se relaciona significativamente con
la satisfaccion de la consulta externa del Area de

Odontoestomatologia en un contexto de
emergencia sanitaria COVID - 19 en el Hospital
Nacional Docente Madre-Nifio “San

Bartolomé”, Lima - 20227

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo C.

Validez y confiabilidad del instrumento de evaluacion para la variable X: Calidad de

atencion al usuario del HONADOMANI-SB

Estimados usuarios en un Contexto de Emergencia Sanitaria COVID — 19 de la
consulta externa area de Odontoestomatologia del Hospital Nacional Docente
Madre-Nifio San Bartolomé (HONADOMANI-SB) 2022 que asisten en esta
institucion reciban un saludo especial y agradezco desde ya, el apoyo que me
brindardn al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo conocer la calidad
de atencion que se brinda a los usuarios en elconsultorio dental, a fin de contribuir,
como parte de la gestion de los servicios de la salud en nuestro pais, con mejoras
significativas en la atencidbn de usuarios.

CUESTIONARIO

confidenciales y anonimas.
Muchas Gracias.

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 5

Sus respuestas son estrictamente

Instrucciones: Marque (X) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante de acuerdo a su opinidn segun la leyenda.
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CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO ESCALA

N° | ELEMENTOS TANGIBLES 2| 3
1 | El consultorio dental del HONADOMANI-SB es agradable.
2 | El consultorio dental siempre esta limpio y ventilado.

El personal de salud del HONADOMANI-SB suele estar bienpresentables
3 (tienen uniforme limpio y buena imagen).

El consultorio dental cuenta con materiales informativos quete llamen la
4 atencion (afiches, folletos, tripticos).

El HONADOMANI-SB cuenta con servicios higiénicos para
S discapacitados.

El HONADOMANI-SB cuenta con  sefalizacion
6 que

facilmente se pueda orientar a las personas en caso deemergencias (sismo,

incendios)

El HONADOMANI-SB dispone de un area exclusiva para elservicio dental.
7 (teleconsulta)

FIABILIDAD 2 3
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La atencion que ofrece el HONADOMANI-SB es igual para

8
todos.

9 La atencion se realiza en orden y respetando el orden dellegada.

10 La informacion sobre la salud bucal que se ofrece en eeHONADOMANI-SB
es adecuada.

1 Cuando existe una queja de un paciente, el HONADOMANI-SB cuenta con el
libro de reclamaciones.

12 La farmacia del HONADOMANI-SB cuenta

conmedicamentos que receta el dentista.

13 El compartir los cepillos personales traeria enfermedadesdentales.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

14 El dentista anota en la historia clinica el diagndstico y luego teexplica.

15 El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dental sobreel cuidado de tus
dientes.

16 El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tuscitas programadas
para prevenir la caries.

17 Consideras que el dentista estd atento a tus dudas, y te lasaclara.
Consideras que es importante empezar y terminar eltratamiento de tus dientes

18 | para prevenir enfermedades
dentales.
SEGURIDAD

19 Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a lasexigencias de las
necesidades de los usuarios

20 El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto y leinspira seguridad.

21 Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista delcentro de salud.
Consideras que el dentista siempre cumple con las medidas de

22 seguridad cuando te atiende (como lavado de manos, uso deguantes,
mascarilla, gorro y mandil).
Consideras que el dentista tenga toda la  capacidad

23 | (conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar los
problemas de salud bucal de los pacientes.
EMPATIA

24 En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo generalse presenta
amablemente.
El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora de ser

25 atendido.
El dentista asume el deseo de atencion de los usuarios del

26 HONADOMANI-SB.

27 Consideras que el dentista durante la sesién dental tuvopaciencia.

28

Consideras que, durante el tratamiento, el dentista respetd tuprivacidad
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Consideras que los horarios de atencioén proporcionados por el HONADOMANI-

29 | B se adecuan a las necesidades de las personas

30 | Consideras que la comprension del dentista frente a lasnecesidades y
sentimientos de los pacientes son excelentes.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Aplicacion de la prueba de normalidad — Método Cronbach

Justificacion:
La prueba es un analisis dicotdmico aplicado a un pre muestra de 20 usuarios del servicio de
consulta externa del area de Odontoestomatologia; en un Contexto de Emergencia Sanitaria
Covid-19 en el Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”, una bateria de 30
items, las mismas que representan la variable X (Calidad de atencion al usuario del
HONADONANI-SB), de acuerdo con las caracteristicas indicadas en la Unidad de Anélisis

Likert, en donde se valoraran los items como se presentan a continuacion:

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en

3
desacuerdo
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

La calificacion se hard a través de la escala de la siguiente manera:
Tabla 24
Escala de valoracion de acuerdo con resultados (Cuestionario Calidad de atencion al

usuario del HONADOMANI-SB)

ESCALA VALORES
No es Confiable 0-0,2
Baja Confiabilidad 02-04
Moderada Confiabilidad 0,4-0,6
Buena Confiabilidad 0,6 -0,8
Alta Confiabilidad 0,8-1

Fuente: Elaboracion propia.



Para determinar la consistencia interna en relacion logica, el instrumento fue

VALIDADO

mediante la técnica de validacion a través del Cronbach, acreditados en el conocimiento

de lavariable X (Cuestionario de Calidad de atencion al usuario del HONADOMANI-SB).

Tabla 25

Estadisticos de fiabilidad (Cuestionario Calidad de atencion al usuario del HONADOMANI-

SB)

Alpha de Cronbach basada
Alfa de Cronbach en elementos N de elementos
estandarizados
0,822 0,819 30

Nota. Fuente: Programa estadistico SPSS.

El método que se aplico fue el Alfa de Cronbach, desarrollado por J.L. Cronbach; requiere de
una sola administracion del instrumento de medicion (Variable X: Calidad de atencién al
usuario del HONADOMANI-SB), produciendo valores que oscilan entre 0 y 100%, y segun
resultados, el indice de validez se ubica en la categoria Alta Confiabilidad, con un indice de
0,822 puntos porcentuales (Hernandez S. y Fernandez C. & Baptista L., 2016); lo que segun

nuestra escala equivale a un indice de (Alta Confiabilidad), la cual abarca valores entre 0.8

puntos Y 1.0 puntos respectivamente.




Tabla 26
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Certificado de validez de contenido del cuestionario de la variable X: Calidad de atencion al usuario del HONADOMANI-SB

Pertinencia' [Relevancia’ Construcci()3n
N° Formulacion del item gramatical Observaciones Sugerencias
Si No | Si | No Si No
1 El consultorio dental del HONADOMANI-SB es agradable. X X X
2 El consultorio dental siempre estd limpio y ventilado. X X X
3 El personal de salud del HONADOMANI-SB suele estar < . .
bien presentables (tienen uniforme limpio y buena imagen)
4 El consultorio dental cuenta con materiales informativos que . . .
te llamen la atencion (afiches, folletos, tripticos)
EI HONADOMANI-SB cuenta con servicios higiénicos para
S discapacitad. X X X
pacitados.
El HONADOMANI-SB cuenta con sefializacion que
6 facilmente se pueda orientar a las personas en caso de X X X
emergencias (sismo, incendios)
El HONADOMANI-SB dispone de un area exclusiva para el
7 servicio dental. X X X
La atencion que ofrece el HONADOMANI-SB es igual para
8 todos. X X X
La atencion se realiza en orden y respetando el orden de
? llegada X X X
10 La informacion sobre la salud bucal que se ofrece en el
HONADOMANI-SB es adecuada. X X X
Cuando existe una queja de un paciente, el
11| HONADOMANI-SB cuenta con el libro de reclamaciones. X X X
La farmacia del HONADOMANI-SB cuenta con
12 | edicamentos que receta el dentista. X X X
13 El compartir los cepillos personales traeria enfermedades
dentales. X X X
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14

El dentista anota en la historia clinica el diagnostico y luego
te explica.

15

El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dental sobre
el cuidado de tus dientes.

16

El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tus citas
programadas para prevenir la caries.

17

Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara.

18

Consideras que es importante empezar y terminar el tratamiento
de tus dientes para prevenir enfermedades dentales.

19

Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las
exigencias de las necesidades de los usuarios

20

El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto y le
inspira seguridad.

21

Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista del
HONADOMANI-SB.

22

Consideras que el dentista siempre cumple con las medidas de
seguridad cuando te atiende (como lavado de manos, uso de
guantes, mascarilla, gorro y mandil).

23

Consideras que el dentista tenga toda la capacidad (conocimientos
y habilidades) necesarias para solucionar los problemas de salud
bucal de los pacientes

24

En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo general se
presenta amablemente.

25

El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora de ser
atendido.

26

El dentista asume el deseo de atencién de los usuarios del
HONADOMANI-SB

27

Consideras que el dentista durante la sesion dental tuvo paciencia

28

Consideras que, durante el tratamiento, el dentista respeto tu
privacidad

29

Consideras que los horarios de atencion proporcionados por el
HONADOMANI-SB se adecuan a las necesidades de las
personas
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30

Consideras que la comprension del dentista frente a las
necesidades y sentimientos de los pacientes son excelentes.

Fuente: Elaboracion propia.
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OPINION DE APLICABILIDAD SOBRE CUESTIONARIO A LA VARIABLE X:
CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL HONADOMANI-SB APLICADA A
LA OPINION DE JUICIOS DE EXPERTOS:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Publicar su tesis de investigacion en Scielo.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos Luis Velarde Pacheco

Direccion domiciliaria | Av. Arequipa 402. Cercado de Lima

Titulo profesional /
Médico/ Cirujano
Especialidad

Grado Académico Doctor

Metododlogo/ tematico | Tematico

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica delconstructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para

medir ladimension.
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Anexo D.
Validacion y confiabilidad del instrumento de evaluacion para la variable Y: Consulta

Externa Area de Odontoestomatologia del HONADOMANI-SB

CUESTION
ARIO

Estimados usuarios en un Contexto de Emergencia Sanitaria COVID — 19 de la consulta
externa del area de Odontoestomatologia del Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San
Bartolomé” (HONADOMANI-SB) 2022 que asisten en esta institucion reciban un saludo
especial y agradezco desde ya, el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que
tiene como objetivo conocer la satisfaccion del usuario que se brinda en el consultorio dental,
a fin de contribuir, como parte de la gestion de los servicios de la salud en nuestro pais, con
mejoras significativas en el servicio. Sus respuestas son estrictamente confidenciales y
anonimas.

Muchas gracias.

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo P

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3

De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5
Instrucciones: Marque (X) solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante de

acuerdo a su opinidn segun la leyenda.

SATISFACCION DE CONSULTA EXTERNA ESCALA
AREA DE ODONTOESTOMATOLOGIA
N° | CONFIABILIDAD 1(2] 3 4

Considera usted que el dentista es responsable y cumple
con sus horarios de trabajo.

El dentista le brindo seguridad al momento de la atencion

W N

El dentista fue claro con el diagnostico
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El consultorio dental tiene ventilacidon, iluminacion natural
y/o artificial y le inspira confianza el ambiente

Se siente comodo cuando le atiende el dentista (teleconsulta)

El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al
paciente

El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la
atencion

El dentista toma su tiempo para explicar que
procedimientos a seguir en el tratamiento.

VALIDEZ

Cree usted que el dentista realiza una atencion adecuada

10

Cree usted que el consultorio dental del HONADOMANI-
SB cuenta con materiales e insumos que le garantice un buen
tratamiento dental.

11

Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho tiempo
en la sala de espera.

12

Usted se sinti6 satisfecho con la atencion bridada por el
dentista

13

El dentista suele explicar en qué consistira el tratamiento
antes de empezar.

14

Usted percibid que la atencion recibida fue con calidad.

15

El dentista es eficiente con su trabajo.

LEALTAD

16

Usted cumple con acudir a sus citas.

17

Usted participa activamente en las actividades de salud bucal
que organiza el HONADOMANI-SB.

18

Usted trata con respeto al dentista.

19

Usted comprende los limites que se brinda en la atencion
dental.

20

Usted se encuentra motivado por la atencion recibida.

Fuente: Elaboracion propia.
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Aplicacion de la prueba de normalidad — Método Cronbach
Justificacion:

La prueba es un analisis dicotomico aplicado a un pre muestra de 20 usuarios del servicio de
consulta externa del Area de Odontoestomatologia; en un Contexto de Emergencia Sanitaria
COVID-19 del Hospital Nacional Docente Madre-Nifio “San Bartolomé”, una bateria de 20
iftems, las mismas que representan la variable Y (Consulta externa Area de
Odontoestomatologia del HONADOMANI-SB), de acuerdo con las caracteristicas indicadas
en la Unidad de Analisis Likert, en donde se valoraran los items como se presentan a
continuacion:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

DN W [ —

Totalmente de acuerdo

La calificacion se hard a través de la escala de la siguiente manera:
Tabla 27
Escala de valoracion de acuerdo con resultados (Cuestionario Consulta externa. Area de

Odontoestomatologia del HONADOMANI-SB)

ESCALA VALORES
No es Confiable 0-0,2
Baja Confiabilidad 0,2-04
Moderada Confiabilidad 0,4-0,6
Buena Confiabilidad 0,6 -0,8
Alta Confiabilidad 0,8-1

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la consistencia interna en relacion ldgica, el instrumento fue
VALIDADO

mediante la técnica de validacion a través del Cronbach, acreditados en el conocimiento de
la variable Y (Cuestionario de consulta externa Area de Odontoestomatologia del

HONADOMANI-SB).
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Tabla 28

Estadisticos de fiabilidad (Cuestionario Consulta externa. Area de

Odontoestomatologia del HONADOMANI-SB)

Alpha de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N® de elementos

0,914 0,919 20

Fuente: Programa estadistico SPSS.

Interpretacion:

El método que se aplico fue el Alfa de Cronbach, desarrollado por J.L. Cronbach; requiere de
una sola administracion del instrumento de mediciéon (Variable Y: Consulta externa Area de
Odontoestomatologia del HONADOMANI-SB), produciendo valores que oscilan entre 0 y
100%, y segun resultados, el indice de validez se ubica en la categoria Alta Confiabilidad,
con un indice de 0.91 puntos porcentuales (Hernandez S. y Fernandez C. & Baptista L.,
2016); lo que segun nuestra escala equivale a un indice de (Alta Confiabilidad), la cual abarca

valores entre 0.8 puntos Y 1.0 puntos respectivamente.
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Certificado de Validez de contenido del cuestionario de la Variable Y: Consulta externa Area de Odontoestomatologia del HONADOMANI-SB

. . . Construccion . .
o . , Pertinencia! |Relevancia? . 3 | Observaciones | Sugerencias
N Formulacion del item gramatical
Si No Si No Si No
Considera usted que el dentista es responsable y cumple
1 . . X X X
con sus horarios de trabajo.
2 El dentista le brindo seguridad al momento de la atencién X X X
3 El dentista fue claro con el diagndstico X X X
El consultorio dental tiene ventilacidon, iluminacion natural
4 e . . . X X X
y/o artificial y le inspira confianza el ambiente
5 Se siente comodo cuando le atiende el dentista (tele consulta) X X X
6 El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al X X X
paciente
- El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la X X X
atencion
3 El dentista toma su tiempo para explicar que X X X
procedimientos va a seguir en el tratamiento.
9 Cree usted que el dentista realiza una atencion adecuada X X X
Cree usted que el consultorio dental del HONADOMANI-
10 | SB cuenta con materiales e insumos que le garantice un buen X X X
tratamiento dental.
Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho
11 . X X X
tiempo en la sala de espera
Usted se sinti6 satisfecho con la atencion bridada por el
12 . X X X
dentista
13 El dentista suele explicar en qué consistira el tratamiento X X X
antes de empezar.
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14 | Usted percibi6 que la atencion recibida fue con calidad. X X X

15 | El dentista es eficiente con su trabajo. X X X

16 | Usted cumple con acudir a sus citas. X X X

17 | Usted participa activamente en las actividades de salud bucal X X X
que organiza el HONADOMANI-SB

18 | Usted trata con respeto al dentista. X X X

19 | Usted comprende los limites que se brinda en la atencioén X X X
dental.

20 | Usted se encuentra motivado por la atencion recibida X X X

Fuente: Elaboracion propia.
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CONSULTA EXTERNA AREA DE ODONTOESTOMATOLOGIA DEL HONADOMANI-SB APLICADA A LA OPINION DE
JUICIOS DE EXPERTOS:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Realizar la publicacion de la investigacion realizada respectiva en una revista cientifica indexada en
Scopus.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ | No aplicable | |

Nombres y Apellidos Jorge Rafael Diaz Dumont

Direccion domiciliaria Av. Sucre 221. Pueblo Libre

Titulo profesional / ) ) o )
Ingeniero Industrial/Investigacion estadistica

Especialidad
Grado Académico Doctor
Metododlogo/ tematico Metododlogo

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica delconstructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir ladimension.
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CONSULTA EXTERNA AREADE ODONTOESTOMATOLOGIA DEL HONADOMANI-SB APLICADA A LA OPINION
DE JUICIOS DE EXPERTOS:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Publicarlo en una revista cientifica indexada en Scopus.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos José Rodriguez Pando

Direccion domiciliaria Av. San Carlos 784. San Juan de Lurigancho

Titulo profesional /
o Odontodlogo/Implantologia dental
Especialidad

Grado Académico Doctor

Metododlogo/ tematico Metododlogo

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica delconstructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir ladimension.
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Anexo E.
Consentimiento informado

El proposito de este protocolo es informarle sobre el trabajo de investigacion (tesis) y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el
investigador se quedara con una copia firmada de este documento, mientras usted poseera otra copia también firmada.

La presente investigacion se titula: Calidad de Atencion al Usuario, Consulta Externa, Area de Odontoestomatologia en un Contexto de
Emergencia Sanitaria COVID - 19, Hospital Nacional Docente Madre-Nifio San Bartolomé, Lima 2022. Esta investigacion serd realizada por el
sefor investigador Mg. Cuentas Robles, Adelmo Rodomiro.

Para ello, se le solicitara participar en la realizacion de una ficha de observacion que le tomara 20 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun
perjuicio. Asimismo, participar en esta investigacion no le generard ningln perjuicio académico. Si tuviera alguna consulta sobre la
investigacion, puede formularla cuando lo estime conveniente.

Su identidad sera tratada de manera andnima, es decir, la investigadora no conocera la identidad de quién completd la ficha de
observacion. Asimismo, su informacion serd analizada de manera conjunta con la respuesta de sus compaifieros y servird para la elaboracion de
articulos y presentaciones académicas. Ademas, esta serd conservada por cinco afios, contados desde la publicacion de los resultados, en la

computadora personal del investigador responsable, a la cual podra también acceder su grupo de investigacion.
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Al concluir la investigacion, si usted brinda su correo electronico, recibird un resumen con los resultados obtenidos y sera invitado a una
conferencia en la cual seran expuestos los resultados.
Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre:
Fecha:
Correo electronico:
Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo F.

Base de datos

26

52

25

51

24

50

23

49

22

48

21

47

20

46

19

45

18

44

17

43

16

42

15

4

14

40

13

39

12

38

11

37

10

36

35

34

33

32

31

30

29

28

27

10
1"
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26

27




95

28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38

39

4

4

42

43

45

46

47

48

49

50

51

52




96

78

77

76

75

74

73

72

7

70

69

68

67

66

65

64

63

62

61

60

59

58

57

56

82

55

81

80

53

79

53

55

56

57

58

59

60

61

62

63

65

66

67

68

69

70

Il

72

73

74

75

76

7

78

79

80




97

81 2 1 1 1

82 2 2 2 1

Anexo G.
Evaluacién de Juicios de Expertos

Para la validez de los instrumentos del estudio titulado: Calidad de Atencion al Usuario, Consulta Externa, Area de Odontoestomatologia
en un Contexto de Emergencia Sanitaria COVID - 19, Hospital Nacional Docente Madre-Nifio San Bartolomé, Lima 2022, para determinar la
consistencia externa en relacion logica del instrumento se sometera a juicios de expertos en el tema, que tengan el grado académico de Doctor y
acreditados en el conocimiento de las variables y de la investigacion con dichas sugerencias se mejorara el instrumento. Los datos de la

calificacion de los expertos se presentaran en el siguiente consolidado con el proposito de establecer su aplicacion.

Tabla 30

Resumen de Juicio de Expertos

Expertos Apellidos y Nombres Aplicable
Experto 1 Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont Si
Experto 2 Dr. José Rodriguez Pando Si
Experto 3 Dr. Luis Velarde Pacheco Si
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Confiabilidad: Para medir el nivel de consistencia interna y de reaccion entre items se hizo la prueba de confiabilidad en funcion a la
estadistica coeficiente de Alpha de Cron Bach. Segiin Hernandez (2005), define la confiabilidad como “el grado en que un instrumento
produce resultados consistentes y coherentes” (p. 79).

Anexo H.

Evidencias fotogrdficas de la investigacion
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