REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

Universidad Catdlica de Santa Maria
Facultad de Odontologia

Escuela Profesional de Odontologia

Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de
atencion dental que ofrece el Centro Odontoldgico de la UCSM Arequipa
2025

Tesis presentada por el Bachiller:
Figueroa Ccuno, Dilbert Brayan
ORCID: 0009-0003-8080-0904
para optar el Titulo Profesional de Cirujano Dentista

Asesor:

Dr. Figueroa Banda, Rufo Alberto
ORCID: 0000-0001-7249-0270

Arequipa — Perl
2026

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UCEM-ERP

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA
ODONTOLOGIA

TITULACION CON TESIS
DICTAMEN APROBACION DE BORRADOR
Arequipa, 0] de Septiembre del 2025
) ) y .
Visto el borrador del expediente 013933, presentado por:

22417 = FIGUEROA CCUNG DILBERT BREAYAN

Trulada:

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE ACUDEN A LOS SERVICIOS DE
ATERCION DENTAL QUE OFRECE EL CENTRO ODONTOLOGI 0 DE LA U'CSM AREQUIPA 2023

Muzgtro dictamen es:
AFROBADD

Titubo Profesional Titubo de Segunda Fspecialidad Grado Académico a optar:

CTRUJANG DENTISTA

I9FIS55R - ARENAS VELEY LUIS MANUEL
DICTAMNADOR

I9T168TH - PDRETILLA MIRANDA SEREY DORIS
DICTAMINADOR

2523RIAH - SALAS ROJAS MONICA HILDA CLEOFE
DICTAMINADOR




Nivel de satisfaccién de los usuarios externos que acuden a
los servicios de atencion dental que ofrece el Centro
Odontolégico de la UCSM Arequipa 2025

INFORME DE ORIGINALIDAD

19, 166 9 S

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucsm.edu.pe 1 O%

Fuente de Internet

Velasquez Carrasco, Luzmila Yolanda. "Grado 2
: - : : %
de satisfaccion de las usuarias y la calidad de
atencion brindada en el consultorio de
obstetricia. Centro salud Miraflores
Alto_Chimbote, 2021", Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote (Peru)

Publicacidon

repositorio.ucv.edu.pe Py
0

Fuente de Internet

e

Velasquez Carrasco, Ninia Hermelinda. 1

" . . s . %
Grado de satisfaccion de las usuarias y la

calidad de atencion brindada en el

consultorio de obstetricia. Centro de Salud
Progreso-Chimbote, 2021", Universidad

Catolica los Angeles de Chimbote (Peru)

Publicacidon

-~




-y . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ’ CATOLICA

TESIS UCSM ¢ DE SANTA MARIA

DEDICATORIA

A Dios, por su infinita misericordia, por llenarme de fortaleza, por cuidar de mi en cada

momento y guiarme con sabiduria en el camino hacia mis objetivos.
A mis padres, con todo mi amor y gratitud. Gracias por ser mi ejemplo de esfuerzo,
dedicacién y valores. Por su apoyo inquebrantable, por sus sacrificios silenciosos y por creer

en mi incluso cuando yo dudaba.

A mi familia, por apoyarme incondicionalmente, por su constante aliento, sus palabras de

animo y por inspirarme a seguir adelante.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-y . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ’ CATOLICA

TESIS UCSM ¢ DE SANTA MARIA

AGRADECIMIENTOS

Expreso mi mas sincero agradecimiento a la Facultad de Odontologia y a todos los docentes
que formaron parte de mi formacion profesional, ya que gracias a sus ensefianzas, hoy me

siento preparado para ejercer con responsabilidad y compromiso.

A el doctor Rufo Alberto Figueroa Banda, por sus recomendaciones oportunas y el constante

apoyo brindado a lo largo del desarrollo de esta investigacion.

Y finalmente, a todas las personas que, de una u otra manera, contribuyeron a que este trabajo

sea una realidad y me ayudaron a alcanzar este importante logro académico.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE 3%, UNIVERSIDAD
CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

EPIGRAFE

“Lo que con esfuerzo se logra, con orgullo se recuerda.”

Anonimo

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-y . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

RESUMEN

La presente investigacion tiene objetivo general: Identificar el nivel de satisfaccion general de
los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el centro
odontologico. El estudio se realizé en el Centro Odontologico de la UCSM de la ciudad de
Arequipa, entre marzo y julio del 2025. El nivel de esta investigacion es descriptivo. Universo:
constituido por 502 usuarios externos que acuden al centro odontologico. La técnica empleada
fue una encuesta comunicacional. Materiales y métodos: para el andlisis de datos se realizo
con un enfoque descriptivo. Resultados: E1 99.6 % de los usuarios se mostraron satisfechos con
la amabilidad del personal, mientras que el 78.5 % qued6 conforme con la agilidad del servicio.
Sin embargo, un 26.3 % expresé insatisfaccion con la puntualidad. En conjunto, los datos
reflejan una atencion mayoritariamente valorada de forma positiva, aunque con oportunidades
de mejora en tiempos y cumplimiento horario. Las medidas de bioseguridad fueron bien
valoradas por el 99.4 % de los usuarios. Se observo cumplimiento total en el uso de guantes
(100 %), cubrebocas (100 %), mandil quirargico (99.8 %), gorro quirtirgico (97.6 %) y el (60.0
%) afirmé que se empled instrumental esterilizado. El 97 % de los usuarios declararon estar
satisfechos con la calidad de los tratamientos, y el 93.4% manifest6 estar satisfechos con la
resolucion y/o alivio de sus dolencias y/o necesidades. Estos datos evidencian una alta
efectividad y calidad percibida en las intervenciones odontologicas realizadas. El 84.7 % de los
encuestados report6 una alta satisfaccion global, mientras que un 14.1 % tuvo una satisfaccion

moderada y solo un 1.2 % expres6 baja satisfaccion.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, Servicios odontolégicos, Percepcion del paciente.
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ABSTRACT

The present research has the general objective: To identify the general level of satisfaction of
the external users who attend the dental care services offered by the dental center. The study
was carried out in the Dental Center of UCSM in the city of Arequipa, between April and June
2025. The level of this research is descriptive. Universe: constituted by 502 external users who
attend the dental center. The technique employed was a communicational survey. Materials and
methods: for the data analysis a descriptive approach was carried out. Results: 99.6% of the
users were satisfied with the kindness of the staff, while 78.5% were satisfied with the agility
of the service. However, 26.3% expressed dissatisfaction with punctuality. Altogether, the data
reflect an attention mostly valued in a positive way, although with opportunities for
improvement in timing and schedule compliance. The biosecurity measures were well valued
by 99.4% of the users. Total compliance was observed in the use of gloves (100%), face masks
(100%), surgical gown (99.8%), surgical cap (97.6%) and (60.0%) affirmed that sterilized
instruments were used. 97% of the users declared being satisfied with the quality of the
treatments, and 93.4% stated being satisfied with the resolution and/or relief of their ailments
and/or needs. These data show a high effectiveness and quality perceived in the dental
interventions performed. 84.7% of the respondents reported a high overall satisfaction, while

14.1% had a moderate satisfaction and only 1.2% expressed low satisfaction.

Keywords: User satisfaction, Dental services, Patient perception
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INTRODUCCION

Blanco, Magali sostiene que la calidad en la atencion en salud debe ser una preocupacion
compartida tanto por los profesionales que la brindan como por los usuarios que la reciben, a
través del cumplimiento de su principal objetivo: promover el bienestar individual y colectivo.
Alcanzar este proposito representa un desafio que abarca dimensiones técnicas, conceptuales y
conductuales, y que requiere de una intervencion oportuna, adecuada y profesional por parte de
quienes estan a cargo de la atencion sanitaria. Los resultados de dicha atencion pueden
observarse, entre otros aspectos, en el aumento o disminucion de la demanda, en funcion de las
expectativas y exigencias de los usuarios, quienes buscan que sus necesidades sean satisfechas

de manera efectiva (1).

Por otro lado, conceptos como la calidad total y la mejora continua —originalmente
desarrollados en el ambito industrial— han sido progresivamente adaptados al sector servicios,
incluyendo el area de salud. En la actualidad, es comtn el uso de términos vinculados a la
calidad en los servicios médicos, lo que refleja una creciente preocupacion por elevar los

estandares en la atencion (2).

La satisfaccion del usuario externo es el resultado de diversos factores interrelacionados, entre
los cuales destacan sus expectativas, entendidas como las percepciones o experiencias que el
individuo anticipa al acudir a un servicio. Es importante reconocer que estas expectativas
pueden variar ampliamente entre personas y estan fuertemente influenciadas por experiencias
previas. Ademads, la imagen institucional que proyecta la entidad prestadora del servicio

desempenia un papel clave en la formacién de dichas expectativas (3).

En este sentido, la implementacion de estrategias orientadas a optimizar y agilizar los
procedimientos de atencion en las entidades de salud representa una oportunidad concreta para
mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios, fortaleciendo asi la calidad del servicio

ofrecido.
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1. Problema de investigacion

En la actualidad, el Centro Odontolégico de la UCSM brinda servicios dentales a la
poblacion en general, concentrandose principalmente en personas de bajos recursos
econémicos que requieren atenciéon odontoldgica y no disponen de los medios
suficientes para cubrir los costos en clinicas privadas. Esto explica que muchos
pacientes opten por acudir a esta institucion, ya que sus tarifas resultan

significativamente mas accesibles en comparacion con los consultorios particulares.

Si bien este centro ha desempefiado un papel activo en la comunidad durante varios afios
y ha experimentado avances notables en infraestructura, tecnologia, investigacion y
practica profesional, ain no se ha llevado a cabo una evaluacion sistematica sobre el
nivel de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de la atencion recibida,
aspecto que depende en gran medida de la percepcion del usuario. Es necesario subrayar
que dicha percepcion no se limita al resultado clinico del tratamiento, sino que abarca
todo el proceso de atencion, incluyendo la interaccion con el personal encargado de los
servicios. En consecuencia, garantizar la satisfaccion del paciente durante y después de

su atencion constituye un elemento fundamental.

Asimismo, aunque el Centro Odontologico ofrece una amplia gama de servicios en
distintas especialidades odontoldgicas ajustadas a las necesidades de la poblacion,
resulta esencial que el personal involucrado conozca como atender adecuadamente a los
pacientes en todas las etapas del tratamiento: antes, durante y después de su

culminacion.

Por estas razones, la presente investigacion tiene como proposito determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que han recibido algun tipo de tratamiento dental en el
Centro Odontolégico de la UCSM. Los hallazgos permitiran identificar oportunidades
de mejora, planificar acciones estratégicas, evaluar el desempefio del servicio, optimizar
procedimientos y fortalecer la capacitacion del personal, con el fin Gltimo de ofrecer una

atencion odontologica de mayor calidad (4).
1.1. Enunciado

“NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE ACUDEN A
LOS SERVICIOS DE ATENCION DENTAL QUE OFRECE EL CENTRO
ODONTOLOGICO DE LA UCSM AREQUIPA 2025”
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1.2. Descripcion del problema

1.2.1.  Area del conocimiento
e Area general: Ciencias de la Salud
e Area especifica: Odontologia
e Especialidad: Administraciéon odontoldgica
e Linea: Servicio de atencién odontoldgica
1.2.2. Operacionalizacion de variables
Tabla 1
Operacionalizacion de variables
SUB-
VARIABLE INDICADORES S W ¢ INDICADORES DE
DE PRIMER ORDEN
SEGUNDO ORDEN
e Amabilidad en el
trato (alumnos y
docentes)
| = ° Agili(liad en la
atencion
odontologica
e Puntualidad
atencion
NIVEL DE e Cumplimiento « Satisfecho.
SATISFACCION Bioseguridad medidas « Neutro
(encuestas) bioseguridad « Insatisfecho
e Conformidad con
la calidad de los
tratamientos
Tratamientos recibidos
e Resolucion y/o
alivio de sus
dolencias y/o
necesidades
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1.2.3. Interrogantes Bésicas

e Cudl es el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios externos que acuden
a los servicios de atencion dental que ofrece el centro odontoldgico de la UCSM

con relacion a la atencion brindada?

e Cudl es el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios externos que acuden
a los servicios de atencion dental que ofrece el centro odontolégico de la UCSM

con relacion a las medidas de bioseguridad utilizadas?

e ;Cual es el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios externos que acuden
a los servicios de atencion dental que ofrece el centro odontoldégico de la UCSM

con relacion a los tratamientos realizados?

e /Cual es el nivel de satisfaccion general percibido por los usuarios externos que
acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el centro odontolégico

de la UCSM?
1.2.4. Taxonomia de la investigacion

Tabla 2

Taxonomia de la investigacion

TIPO DE ESTUDIO
Por el tipo Por el
Por el
Abordaje de datos numero de Por el Disefio Nivel
Por la técnica numero de
que se mediciones ambito de
de recoleccion muestras o
planifica dela recoleccion
poblacién
recoger variable
. . . . . . . No . .
Cuantitativo | Comunicacional | Prospectivo | Transversal | Descriptivo | De campo ) Descriptivo
experimental
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1.3. Justificacion del problema
La investigacion esta justificada por las siguientes razones:
1.3.1. Importancia

Esta investigacion es crucial para revelar el nivel de satisfaccion de las personas que
son atendidas en el Centro Odontoldgico de la UCSM, para asi averiguar si la
atencion bridada es buena, regular o mala. Estos resultados deberian motivar a los
alumnos, docentes y personal en general que labora en el Centro Odontologico a
revisar, fortalecer y/o mejorar la atencion que se otorga a los pacientes, para que de
esta manera se mejore la reputacion del Centro Odontoldgico de la UCSM y mas

personas deseen ser atendidas en el centro odontolégico.
1.3.2. Actualidad

Hoy en dia, es de suma importancia brindar una atencion de calidad al paciente ya
que esto genera confianza y comodidad durante el tratamiento, lo que puede reducir

la ansiedad y mejorar la experiencia general en la consulta dental.
1.3.3.  Relevancia social

A través de este estudio, se podrd examinar y detectar areas criticas en la
atencion de pacientes por parte de los estudiantes que realizan tratamientos en el
Centro Odontoldgico de la UCSM. Este analisis serd fundamental pararealizar una
evaluacion interna del nivel de ensefianza y aprendizaje proporcionado a los alumnos
durante los semestres de Pre-Clinica, donde adquieren las habilidades necesarias

para brindar una atencidon 6ptima a los pacientes.
1.3.4. Interés personal

Este proyecto de tesis no solo contribuird a obtener mi titulo profesional de
Cirujano Dentista, sino que también fomentara a que se fortalezca o mejore el nivel
de atencién que brindan los alumnos, docentes y personal administrativo a los

pacientes que acuden dia a dia a la clinica odontologica.
1.3.5. Factibilidad

Es una investigacion factible puesto que se cuenta con todo lo necesario para su

realizacion.
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2. Marco tedrico
2.1. Conocimientos basicos

2.1.1. Calidad

La importancia de la calidad en los servicios dentales ha generado debates, ya que
la gestion de la calidad sigue siendo un desafio significativo en estecampo. A pesar
de las dificultades, es crucial para garantizar la entrega de servicios dentales
excelentes, ya que los pacientes tienen la expectativa de que los profesionales

de la salud dental posean las habilidades necesarias para abordar sus necesidades.
(5.

Segun un estudio realizado por Bansal et al., la mayoria de los pacientes reportaron
estar contentos con la calidad del cuidado dental que recibieron. No obstante,
algunos expresaron cierta insatisfaccion o sintieron la necesidad de presentar
quejas. En consecuencia, los autores sugirieron que los dentistas deberian no
solo concentrarse en realizar el procedimiento de manera rapida, sino también en
brindar una explicacion detallada del procedimiento y las opciones disponibles al

paciente (3).
2.1.1.1. Calidad en salud

Con el paso de los afios, la importancia de la calidad en la atencion médica en
general ha aumentado significativamente. Avedis Donabedian, un destacado
médico libanés reconocido a nivel mundial en el dmbito de la calidad y
seguridad asistencial, se defini6 en 1980 que la calidad en la atencion es
aquella que se considera capaz de ofrecer al usuario el maximo bienestar
posible, considerando el equilibrio entre beneficios y riesgos en todas las etapas

del proceso (6).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) identifica varios atributos clave

en el concepto de calidad en los servicios de salud, incluyendo:
e Un alto nivel alto de excelencia profesional.

e Optimizacién de los recursos.

e Reduccién de riesgos para el paciente.

e Elevado nivel de satisfaccion del paciente.
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e Efecto positivo en la salud (7).

El Ministerio de Salud (MINSA) del Pert destaca la relevancia de la calidad en
la prestacion de servicios de salud, definiéndola como el balance mas optimo

entre los riesgos y los beneficios para el usuario (8).
2.1.1.2. Calidad en odontologia

La calidad se logra al aplicar normas, procedimientos y técnicas que cumplan
con las necesidades y expectativas del usuario, haciendo que la percepcion del
cliente determine la excelencia del servicio. Por consiguiente, la calidad no es
un concepto fijo, sino relativo, y su evaluacion se basa en el balance entre
beneficios y riesgos segun estandares determinados. Asi, la calidad siempre
requiere una evaluacion comparativa que se realiza mediante la asignacion de

valores a indicadores especificos para su medicion (8).
2.1.2. Satisfaccion

La satisfaccion del paciente es crucial para asegurar la calidad en los servicios de
salud, aunque a menudo se minimiza en la formacion y la practica cotidiana de los
profesionales dentales. Como sefala Zas, la satisfaccion siempre esta relacionada
con algo que se espera o desea, y con lo que se espera como resultado de esa

relacion (9).

La satisfaccion del paciente depende de la discrepancia entre la percepcion del
servicio recibido y las expectativas iniciales del paciente. Si las expectativas
superan la percepcion del servicio, la satisfaccion sera menor. Las expectativas se
basan en experiencias pasadas, promesas cumplidas o incumplidas, compromisos
adquiridos y experiencias de otros. La satisfaccion es dinamica y puede variar en

funcion de estos factores (10).
2.1.2.1. Satisfaccion del paciente

La satisfaccion del paciente refleja su percepcion de la calidad del servicio
recibido y estd influenciada por hasta qué punto se cumplen sus expectativas de

recibir una atencion de calidad (11).

Las expectativas del paciente se basan en experiencias previas, tanto
personales como las de otras personas, ademas de las promesas y compromisos

del sistema de atencién médica. Por lo tanto, la satisfaccion del paciente no es

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

estatica, ya que puede cambiar segin cOémo evolucionen estos factores

mencionados anteriormente (12).

La satisfaccion del paciente se determina por la diferencia entre lo que
experimenta durante el servicio y lo que esperaba inicialmente o en visitas

anteriores. Si las expectativas superan la experiencia, la satisfaccion disminuird
(13).

2.1.2.2. Importancia de satisfacer a los pacientes

La satisfaccion del paciente es esencial para el desarrollo y éxito de
cualquier servicio o practica odontologica. Actia como un indicador clave de la
calidad del servicio y es fundamental para la retencion de pacientes. Ademas,

contribuye a:

e Mejora continua: Ofrece valiosa retroalimentacion que permite identificar

areas de mejora y optimizar los procesos y servicios.

e Reputacion positiva: Genera recomendaciones boca a boca favorables y

refuerza la reputacion del profesional o clinica en la comunidad.

e Fidelizacion: Aumenta la lealtad del paciente, promoviendo visitas
recurrentes y reduciendo la probabilidad de que busque servicios en otras

précticas.

e Cumplimiento de expectativas: Asegura que las expectativas y necesidades
del paciente sean atendidas, lo que resulta en una experiencia mas positiva 'y

personalizada.

e Eficiencia operativa: Facilita la identificaciéon de aspectos que pueden ser

ajustados para mejorar la eficiencia en la prestacion del servicio.

e Satisfaccion del Personal: Una buena satisfaccion del paciente puede
correlacionarse con una mayor satisfaccion del personal, creando un

ambiente de trabajo mas positivo y motivador (2).
2.1.3. Relacion entre calidad y satisfaccion

La diferenciacion entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario no siempre
resulta evidente. La calidad suele entenderse como el resultado de un proceso de
evaluacién mas profundo y sostenido en el tiempo, mientras que la satisfaccion se

asocia a la experiencia derivada de una interaccion o transaccion especifica.
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Durante la década de 1990 surgi6 un debate en torno a la relacion entre ambos
conceptos, discutiéndose si la calidad antecede a la satisfaccion o si ocurre a la
inversa. Algunos investigadores plantearon que la calidad percibida constituye un
factor determinante en la satisfaccion del cliente, mientras que otros sostuvieron
que la satisfaccion previa condiciona la manera en que se evalua la calidad. No
obstante, la perspectiva mas aceptada en la actualidad reconoce una relacion
bidireccional y dindmica: la percepcion de calidad incide en la satisfaccion, y esta
ultima, a su vez, contribuye a consolidar y fortalecer la percepcion de calidad del

servicio (14).

2.1.4. Factores que influyen en la satisfaccién del paciente durante la atencién

odontoldgica
2.1.4.1. Comunicacion

Una comunicacion efectiva en la clinica dental es fundamental, ya que permite
al paciente comprender su situacion, el tratamiento que estd recibiendo y
como puede beneficiarlo. Esto ayuda al paciente a sentirse mas relajado,
confiado y tranquilo durante el tratamiento. La calidad de la comunicacion entre
el dentista y el paciente esta estrechamente relacionada con la satisfaccion del
paciente, como han demostrado diversos estudios. Segun algunas teorias,
sentirse satisfecho con el dentista puede contribuir a reducir el estrés, lo que

a su vez podria aumentar la satisfaccion general del paciente (15).

Para establecer una relacion de calidad entre el odontdlogo y el paciente, es
esencial una comunicacion personalizada que considere diversos factores, no
solo relacionados con el paciente, sino también con las habilidades
comunicativas del odontologo. Estas habilidades comprenden aspectos
psicosociales como la empatia, el uso de técnicas de comunicacion y la
capacidad de expresion escrita, entre otros. La adquisicion gradual de estas
habilidades durante la formacion en odontologia es clave para brindar una
atencion exitosa. Por lo tanto, es crucial que las universidades implementen
estrategias que aseguren el desarrollo de esta competencia transversal tan

importante (16).
2.1.4.2. Amabilidad en el trato

La amabilidad en el trato durante la atencién odontologica es crucial para la

experiencia del paciente. La empatia, cortesia y comunicacion efectiva son
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altamente valoradas por los pacientes. Un trato amable no solo aumenta la
satisfaccion del paciente, sino que también puede disminuir la ansiedad y el
miedo relacionados con los tratamientos dentales, lo que promueve una

experiencia mas positiva en el consultorio dental (17).
2.1.4.3. Tiempo de espera

El tiempo de espera en la consulta odontoldgica puede tener un impacto
significativo en la satisfaccion del paciente. Una espera prolongada puede causar
frustracion, ansiedad e incluso influir negativamente en la percepcion de la
calidad del servicio recibido. Por el contrario, una espera corta puede mejorar la
percepcion del paciente sobre la eficiencia y el profesionalismo de la clinica

dental, lo que contribuye a una mayor satisfaccion (18).

Abordar y reducir los tiempos de espera puede desempeilar un papel
fundamental en mejorar la satisfaccion del paciente y optimizar la eficiencia de
la clinica dental. La literatura revisada ha destacado de manera consistente
una asociacion significativa entre la satisfaccion del paciente y los tiempos de
espera en las clinicas dentales, subrayando asi la importancia crucial de los

tiempos de espera en la configuracion de la satisfaccion del paciente (19).

Los resultados de un estudio indicaron que los pacientes atendidos por médicos
que llegaron puntualmente mostraron niveles mas altos de satisfaccion, eran
mas propensos a seguir las recomendaciones de su proveedor y tenian una
relacion mas favorable con ¢l en comparacion con aquellos atendidos por
médicos que llegaron tarde, quienes respondieron negativamente a todas las
preguntas. Los largos tiempos de espera antes de una cita dental afectan
negativamente los niveles de satisfaccion de los pacientes, deterioran su
percepcion de la relacion con el proveedor y disminuyen su intencion de regresar

en el futuro (20).

2.1.4.4. Puntualidad en la atencion

La puntualidad en la atencion odontoldgica se refiere a la habilidad de los
profesionales y el personal de la clinica dental para cumplir con los horarios
programados de citas de manera eficiente y sin retrasos significativos. Es
importante porque contribuye a la satisfaccion del paciente al mostrar respeto
por su tiempo, promover una experiencia de atencion organizada y reducir la

ansiedad relacionada con la espera. Ademas, la puntualidad puede influir en la
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percepcion general del paciente sobre la calidad del servicio recibido y fortalecer

la confianza en el profesionalismo de la clinica dental (21).
2.1.45. Factores sociales

Los estudios revelan que la educacion y la edad son factores sociales clave
que afectan la satisfaccion del paciente. Sorprendentemente, los pacientes con
niveles educativos mas bajos tienden a reportar una mayor satisfaccion. Esto
podria sugerir que aquellos con niveles educativos mas altos tienen expectativas

mas elevadas y, por lo tanto, son mas criticos en su evaluacion (22).

Ademads, Alhozgi et al. identific6 que los factores demograficos y
socioecondomicos como la edad, el nivel educativo, el género, el estadocivil, el
lugar de residencia, los ingresos y la raza tienen una influencia significativa

en la satisfaccion de los pacientes con el sistema de salud (23).

Ademas, Shelke et al. senalaron que la utilizacién de servicios dentales en
centros de salud comunitarios en areas rurales se ve reducida debido a factores
sociodemograficos adversos, como la edad, la falta de seguro, los ingresos bajos
y las percepciones culturales sobre la atencion médica. Estos factores pueden
crear barreras para acceder a la atencion odontolégica, lo que resulta en una

menor utilizacion de los servicios disponibles en estas areas (24).
2.1.4.6. Calidad de los tratamientos brindados

La calidad de los tratamientos en odontologia es crucial debido a suimpacto
directo en la salud oral y el bienestar general de los pacientes. Se refiere a la
eficacia, seguridad, durabilidad y estética de los procedimientos realizados, asi
como a la satisfaccion del paciente con los resultados obtenidos. Es fundamental
que los tratamientos odontoldgicos cumplan con altos estandares en todos estos
aspectos para garantizar resultados Optimos y la maxima satisfaccion del

paciente (25).

Es crucial que los tratamientos odontoldgicos se realicen con precision en el
diagnéstico, el uso de técnicas y materiales adecuados, y unaatencion meticulosa
a cada paso del procedimiento. Esto garantiza resultados satisfactorios y
duraderos para los pacientes, lo que se refleja en su salud bucal, satisfaccion con

la atencion recibida y confianza en el profesional dental (22).
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2.1.4.7. Ambiente acogedor

La relevancia de un ambiente acogedor en la atencion odontologica radica en su
capacidad para generar un entorno comodo, tranquilo y seguro que contribuya a
la satisfaccion del paciente. Al reducir la ansiedad y el estrés asociados con las
visitas al dentista, un ambiente acogedor mejora la experiencia del paciente
y fomenta una relacion positiva entre este y el profesional dental. Aspectos
como la decoracion reconfortante, musica suave de fondo, un personal amable
y atento, asi como la disponibilidad de comodidades adicionales, son ejemplos

de como se puede crear este ambiente acogedor (26).
2.2. Andlisis de antecedentes investigativos
2.2.1. Antecedentes locales

TITULO: “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA UCSM
ACERCA DE LOS SERVICIOS DE ATENCION DENTAL QUE BRINDA
LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSM, AREQUIPA 2017”

AUTOR: Medina, Stalin (10).

RESUMEN: Objetivo: Este estudio buscaba determinar como se sentian los
alumnos de la Universidad Catolica de Santa Maria sobre la atencion en el Centro
Odontologico. Se explordé como la tecnologia avanzada y los precios accesibles

influian en su percepcion de la calidad del servicio.

Materiales y Métodos: Utilizamos un cuestionario para recopilar datos sobre la
satisfaccion de los estudiantes. Se obtuvo el consentimiento informado y se
recolectaron datos durante dos semanas en los turnos de atencion de la Clinica
Odontoldgica. La muestra incluyd a 35 estudiantes, la mayoria mujeres, que

recibieron tratamiento odontolégico.

Resultados: La mayoria de los estudiantes (entre el 80% y el 90%) expresaron
estar satisfechos o muy satisfechos con la atencion en la Clinica Odontolégica.
Solo un pequefio porcentaje (alrededor del 2%) reportd insatisfaccion, lo cual no

afecto significativamente los resultados.

Conclusiones: Los hallazgos revelaron un alto nivel de satisfaccion entre los
alumnos de la Universidad Catolica de Santa Maria con respecto a la atencion en

la Clinica Odontologica. Valoraron positivamente la disponibilidad de tecnologia
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avanzada y los precios accesibles. Estos resultados respaldan la calidad de los
servicios ofrecidos y sugieren que se estdn satisfaciendo adecuadamente las

necesidades odontoldgicas de la poblacion universitaria.

TITULO: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL PACIENTE
QUE ACUDE A LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD
CATOLICA DE SANTA MARIA. AREQUIPA 2017.

AUTOR: Miranda, Mijael (4).

RESUMEN: Objetivo: El objetivo principal de esta investigacion fue evaluar la
satisfaccion de los pacientes con la calidad del servicio en la clinica odontologica
de la Universidad Catolica de Santa Maria en Arequipa, centrandose en los alumnos

de los VII y IX semestres para esta evaluacion.

Materiales y Métodos: El estudio se llevo a cabo con una muestra de pacientes que
visitaron la clinica odontoldgica de la Universidad Catolica de Santa Maria en
Arequipa. Se empled un disefio de investigacion relacional, enfocado en estudiantes
de los VII y IX semestres. Se aplicaron técnicas de estadistica descriptiva para
analizar la relacion entre las variables de interés y la prueba de tau de Kendall para

evaluar la satisfaccion y calidad de atencion.

Resultados: Se encontrd que el 55.8% de los pacientes estaban satisfechos con el
servicio recibido, mientras que el 43.5% manifestaron estar medianamente
satisfechos. Solo un pequefio porcentaje, el 0.7%, expreso sentirse insatisfecho.
Estos resultados sefialan que la mayoria de los pacientes estan contentos con el

servicio ofrecido en la clinica, con un 99.3% de satisfaccion general.

Conclusiones: Los resultados indican que los pacientes de la clinica odontologica
de la Universidad Catolica de Santa Maria en Arequipa experimentan un alto grado
de satisfaccion. La mayoria de ellos se siente contenta o algo conforme con la
calidad del servicio recibido, lo que sugiere que la clinica cumple adecuadamente

con sus expectativas en cuanto a la atencion brindada.

TITULO: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EXTERNOS QUE ASISTEN AL CENTRO ODONTOLOGICO
PACIFIC DENT ODONTOLOGIA Y ESTETICA FACIAL EIRL.
AREQUIPA, 2022”
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AUTOR: Farach, Gorget (27).

RESUMEN: Objetivo: Este estudio tuvo como objetivo determinar la conexion
entre la calidad de la atencion odontoldgica y la satisfaccion de los usuarios en el
Centro Odontologico Pacific Dent Odontologia y Estética Facial EIRL en Arequipa
durante el afio 2022.

Materiales y métodos: Se utiliz6 un muestreo no probabilistico con una muestra
de 160 pacientes que acudieron al centro entre mayo y septiembre de 2022. Se
administraron dos cuestionarios con puntuaciones predeterminadas, que en
conjunto incluian 50 preguntas para evaluar la calidad de la atencion y la
satisfaccion del usuario. Para analizar la relacion entre estas variables, se aplico la

prueba de Chi- cuadrado.

Resultados: El 89.38% de los usuarios consideraron que el servicio en el Centro
Odontoldgico Pacific Dent era de buena calidad, lo que condujo a una satisfaccion
alta del 87.50%. Solo un porcentaje minimo expresé una percepcion de mala calidad
o baja satisfaccion. Se concluyd que hay una relacion significativa entre la calidad
de la atencidn y la satisfaccion de los usuarios, destacdndose especialmente la

confianza en la competencia del odontélogo.

Conclusion: Los resultados muestran una relacion significativa entre la calidad de
la atencion odontoldgica y la satisfaccion de los usuarios en el Centro Odontologico
Pacific Dent Odontologia y Estética Facial EIRL en Arequipa durante el afio 2022.
La mayoria de los pacientes valoraron positivamente el servicio recibido,
subrayando la importancia de mantener elevados estandares de atencion para

asegurar la satisfaccion del usuario.
2.2.2.  Antecedentes nacionales

TITULO: “FACTORES ASOCIADOS A LA CALIDAD DE ATENCION
ODONTOLOGICA PERCIBIDA POR LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL
CENTRO ESTOMATOLOGICO DE LA UNIVERSIDAD ANDINA DEL
CUSCO, 2023~

AUTORA: Beizaga, Yuli (28).

RESUMEN: Objetivo: El objetivo principal de este estudio fue examinar los

factores que afectan la percepcion de la calidad del servicio odontoldgico entre los
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usuarios que asistieron al Centro Estomatologico de la Universidad Andina del

Cusco durante el afio 2023.

Materiales y métodos: Se recopilaron datos mediante cuestionarios que exploraron
ambas variables del estudio. La muestra incluyé a 175 usuarios del Centro
Estomatologico, con edades que oscilaban entre 18 y 83 afios. El enfoque del
estudio fue cuantitativo, descriptivo-relacional, transversal y prospectivo. La
consistencia interna del cuestionario se verifico usando el coeficiente Alfa de

Cronbach, logrando un valor de 0.918.

Resultados: En relacion con los factores intrinsecos, la mayoria de los usuarios
eran jovenes de entre 18 y 30 afos, de género femenino, con empleo
independiente y nivel educativo de secundaria completa o estudios universitarios
incompletos. En cuanto a los factores extrinsecos, la mayoria conoci6 el centro a
través de recomendaciones, considero facil el acceso al establecimiento y recibid
orientacion adecuada mediante sefializaciones. La calidad del servicio fue evaluada
positivamente en todas las dimensiones analizadas, incluyendo fiabilidad,

elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Conclusion: Se encontrd una relacion estadisticamente significativa entre los
factores intrinsecos y extrinsecos y la percepcion de la calidad de atencion en el
Centro Estomatolégico de la Universidad Andina del Cusco. Esta relacion fue
positiva y fuerte, sugiriendo que estos factores influyen notablemente en la
percepcion de la calidad del servicio por parte de los usuarios. Por lo tanto, se

rechazd la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis alternativa.

TITULO: “TIEMPO DE ESPERA Y NIVEL DE SATISFACCION EN LA
ATENCION EN PACIENTES QUE ACUDEN A LA CLINICA
ODONTOLOGICA VELZ, TRUJILLO 2022”

AUTOR: Cavero, Hebert (29).

RESUMEN: Objetivo: Este estudio tuvo como proposito identificar la relacion
entre el tiempo de espera y el grado de satisfaccion de los pacientes que asistieron

a la Clinica Odontologica VELZ en Trujillo durante el afio 2022.

Materiales y métodos: Se realizO un estudio cuantitativo, observacional,
prospectivo, transversal y analitico, con un enfoque relacional y un disefio no

experimental. La muestra estuvo compuesta por 180 pacientes de la Clinica
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Odontoldgica VELZ durante el afio 2022. Se emplearon encuestas que consistieron
en dos cuestionarios distintos: uno para medir el tiempo de espera y otro para

evaluar el nivel de satisfaccion con la atencién odontoldgica.

Resultados: Se hall6 una diferencia estadisticamente significativa (p=0.000),
sugiriendo una relacion entre las variables estudiadas. La mayoria de los pacientes
consider6 que el tiempo de espera era parcialmente adecuado (53.9%) y también

reportaron un alto grado de satisfaccion con la atencion recibida (73.9%).

Conclusion: Los hallazgos indican que existe una relacion entre el tiempo de espera
y el nivel de satisfaccion de los pacientes que visitan la Clinica Odontolégica VELZ

en Trujillo durante 2022.
3. Objetivos

1. Identificar el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios externos que acuden a los
servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM con
relacion a la atencion brindada.

2. ldentificar el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios externos que acuden a los
servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontologico de la UCSM con
relacion a las medidas de bioseguridad utilizadas.

3. Identificar el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios externos que acuden a los
servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontol6gico de la UCSM con
relacion a los tratamientos realizados.

4. ldentificar el nivel de satisfaccion general percibido por los usuarios externos que
acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontologico de la
UCSM.

4. Hipotesis

Dado que, la satisfaccion de los usuarios estd influenciada por varios aspectos, como

amabilidad en la atencion recibida, calidad de los tratamientos, puntualidad, rapidez, etc.

Es probable que, el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a el Centro
Odontologico de la UCSM sea satisfactoria ya que, esta lleva brindando los servicios de
atencion dental durante muchos afios por lo que seria coherente que los servicios brindados

hayan mejorado a lo largo del tiempo.
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CAPITULO II
PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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1. Técnicas, instrumentos y material de verificacion
1.1. Técnica
1.1.1. Especificacion de la técnica

La técnica utilizada fue la encuesta comunicacional, la cual se aplicé a los pacientes

que acudieron a el Centro Odontoldgico de la UCSM tras recibir algun tratamiento.

1.1.2. Esquematizacion

VARIABLES TECNICA INSTRUMENTO

e Nivel de e Comunicacional e Encuesta

satisfaccion

1.1.3. Descripcién de la técnica
Para llevar a cabo esta investigacion, se siguieron los siguientes pasos:

1. Identificacion de los sujetos de estudio: En primer lugar, se identifico a los
pacientes que habian sido atendidos en el Centro Odontolégico de la UCSM y/o
que habian finalizado su tratamiento. Para ello, se consulté a las personas que
se encontraban en la sala de espera si habian recibido atencion previamente en

la clinica.

2. Consentimiento y aplicacion de la encuesta: Posteriormente, se les pregunto si
estaban dispuestos a responder un cuestionario sobre la calidad de la atencion
recibida. En caso afirmativo, se les proporciond un consentimiento informado.
Una vez leido y firmado dicho documento, se les entregd un cuestionario
compuesto por seis preguntas, cada una con tres alternativas de respuesta
(satisfecho, neutro o insatisfecho). Al concluir la encuesta, esta fue devuelta al

investigador.

3. Recoleccion y andlisis de datos: Finalmente, una vez recopilados los
cuestionarios, se procedid a elaborar cuadros estadisticos para analizar los datos

obtenidos y asi alcanzar los objetivos planteados en la investigacion.
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1.2. Instrumentos
1.2.1. Instrumento documental

1.2.1.1. Especificacion

INSTRUMENTO
TECNICA
DOCUMENTAL
Comunicacional Encuesta
1.2.1.2. Estructura
SUBINDICADORES SUBINDICADORES
VARIABLE |INDICADORESEJES DE PRIMER SUBEJES| DE SEGUNDO |SUBEJES
ORDEN ORDEN
e  Amabilidad en el 111
trato  durante la
e A%\
atencion (alumnos y
e Atencion 1 docentes)
e Agilidaden la 12
atencion )
e  Puntualidad en la
¥ 13
atencién
NIVEL DE e  Cumplimiento de las )
" |« Bioseguridad | 2 medidas de pq [ Satisfecho.
SATISFACCION i } e Neutro
bioseguridad .
(encuestas) S MEnormidadlcona Insatisfecho
calidad de los
. 3.1
tratamientos
) recibidos
e Tratamientos |3 K7 poclucion /o alivio
de sus dolencias y/o
. 3.2
necesidades

1.2.1.3. Modelo del instrumento

El instrumento que se utilizd en la presente investigacion figura en el anexo 1.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v==2 . UNIVERSIDAD

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

2. Campo de verificacion
2.1. Ubicacion espacial
e Ambito general: El estudio se realizo en la UCSM.

e Ambito especifico: La recoleccion de datos se realizo en el Centro Odontoldgico

de la facultad de odontologia.
2.2. Ubicacién temporal

La investigacion se realizo entre los meses de marzo y julio del 2025.

2.3. Unidades de estudio

2.3.1. Unidades de analisis

Pacientes que fueron atendidos en el Centro Odontoldgico de la UCSM.
2.3.2. Alternativa
Poblacion o universo
2.3.3. Poblacion cualitativa
2.3.3.1. Criterios de inclusion
e Todo paciente que desee participar de la encuestavoluntariamente.

e Todo paciente que acuda a el Centro Odontologico y que ya haya sido tratado

anteriormente y/o haya culminado su tratamiento.
e Todo paciente mayor a 18 afios.
e Todo paciente que firme el consentimiento informado.
2.3.3.2. Criterios de exclusion
e Todo paciente que no desee participar de la encuesta.

e Todo paciente que no haya sido tratado anteriormente y/o no haya culminado

su tratamiento.
e Todo paciente que padezca de alguna enfermedad mental, auditiva o visual.
e Todo paciente menor a 18 afios.
e Todo paciente que no quiera aceptar el consentimiento informado.

e Todo paciente que sea alumno de la UCSM.
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2.3.4. Poblacion cuantitativa

Numero aproximado de pacientes atendidos en el centro odontologico de la UCSM

entre los meses de marzo a julio del 2025.

2.3.5. Poblacion formalizada

El presente estudio se realizd con un nivel de confianza del 99% y un margen de
error del 5%. Se hizo uso de la formula de poblaciones finitas para obtener la
poblacién formalizada (502).

Meses N°
Marzo 33 encuestas
Abril 134 en cuestas
Mayo 140 encuestas
Junio 136 encuestas
Julio 59 encuestas
TOTAL 502 encuestas

3. Estrategias de recoleccion de datos
3.1. Organizacién
Previo al desarrollo del presente proyecto, se llevaron a cabo las siguientes actividades:

e Se realizdo la solicitud correspondiente a las autoridades de la Facultad de

Odontologia de la Universidad Catolica de Santa Maria, dirigida al Dr. Alberto

Alvarado.

e Asimismo, se gestiond la solicitud ante las autoridades del Centro Odontolégico de

la misma casa de estudios, a cargo de la Dra. Serey Portilla.

¢ Finalmente, se obtuvo la autorizacion y el consentimiento informado por parte de los

pacientes que participaron voluntariamente en el estudio.

3.2. Recursos
3.2.1. Recursos humanos

e Investigador: Dilbert Brayan Figueroa Ccuno
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e Asesor: Dr. Rufo Alberto Figueroa Banda
3.2.2.  Recursos fisicos

Disponibilidades ambientales e infraestructurales de la UCSM (centro

odontologico)
3.2.3.  Recursos econdmicos

El presupuesto destinado para la recoleccion de datos fue autofinanciado por el

investigador.
3.2.4. Recursos institucionales
UCSM
3.3. Prueba piloto
a) Tipo de prueba: Incluyente

b) Muestra Piloto: 30 pacientes que recibieron atencion previa en el centro

odontolégico para comprobar la claridad y confiabilidad del instrumento.
c) Recoleccion Piloto: Administracion preliminar de la ficha a la muestra piloto.
3.4. Validacion del instrumento

Se recurrira a cinco opiniones de expertos para evaluar la validez del contenido del

instrumento.
4. Estrategia para el manejo de resultados
4.1. Plan de procesamiento
4.1.1. Tipo de procesamiento
Manual y computarizado.
4.1.2. Operaciones de procesamiento
4.1.2.1. Clasificacion

La informacion obtenida de los instrumentos sera transferida a una Matriz de

datos que figurara en los anexos de la tesis.
4.1.2.2. Caodificacion

Se utilizara la codificacion Numeral.
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1. Satisfecho
2. Neutro
3. Insatisfecho

4.1.2.3. Conteo

Se emplearan matrices de recuento.

4.1.2.4. Tabulacion
Se utilizara tablas.

4.1.25. Graficacion

Se utilizara graficas de barras acorde a los datos que se recolectara.

4.2. Plan de analisis

4.2.1. Tipo de andlisis

Analisis unifactorial categorico.

4.2.2. Tratamiento estadistico

VARIABLE

TIPO

ESCALA

ESTADISTICAS
DESCRIPTIVAS

Nivel de satisfaccion

Cuantitativo

Ordinal

Frecuencias absolutas

Frecuencias porcentuales
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CAPITULO III
RESULTADOS
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A S
1. Resultados

Tabla 3
Sexo de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el

Centro Odontologico de la UCSM.

F %
Femenino 308 61.4
Masculino 194 38.6
Total 502 100.0

En la tabla ntimero 3 se presenta la distribucion por sexo de los usuarios externos que acuden
a los servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM en
Arequipa durante el afio 2025. Se observa que el mayor porcentaje corresponde al sexo
femenino con un 61.4%, seguido por el sexo masculino con un 38.6%. Esto indica que las
mujeres representan la mayoria de los usuarios que asisten a dichos servicios odontoldgicos

en el periodo analizado.

Figura 1
Sexo de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el

Centro Odontologico de la UCSM.
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Tabla 4
Edad de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el

Centro Odontolégico de la UCSM.

F %
58 a mas 81 16.1
48 a 57 afos 87 17.3
38 a 47 afios 115 22.9
28 a 37 afios 119 23.7
18 a 27 afios 100 19.9
Total 502 100.0

En la tabla numero 4 se muestra la distribucion por edad de los usuarios externos que acuden
a los servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM en
Arequipa durante el afio 2025. El grupo etario con mayor representacion es el de 28 a 37
afios con un 23.7%, seguido por el de 38 a 47 afos con un 22.9%. En tercer lugar se
encuentra el grupo de 18 a 27 afios con un 19.9%, seguido por el grupo de 48 a 57 afios con
un 17.3%, y finalmente el grupo de 58 afios a mas con un 16.1%. Esto evidencia que la

mayor parte de los usuarios se concentra entre los 28 y 47 afios.

Figura 2
Edad de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el

Centro Odontolégico de la UCSM.
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Tabla §
Tratamientos recibidos de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion

dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM.

F %
Restauraciones con resina
) 209 41.6
(Curaciones)
Exodoncia (Extraccion de
_ 71 14.1
diente)
Endodoncia (Extraccién de la
80 15.9
pulpa dental dafiada)
Profilaxis (Limpieza) 54 10.8
Protesis fija o removible 84 16.7
Otros 4 0.8
Total 502 100.0

En la tabla niimero 5 se presenta la distribucion de los tratamientos recibidos por los
usuarios externos que acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el Centro
Odontoloégico de la UCSM en Arequipa durante el afio 2025. El tratamiento mas frecuente
es la restauracion con resina (curaciones) con un 41.6%, seguido por protesis fija o
removible con un 16.7% y endodoncia con un 15.9%. Luego, se encuentran la exodoncia
con un 14.1%, la profilaxis con un 10.8%, y finalmente, otros tratamientos con un 0.8%.

Esto indica que los procedimientos restaurativos son los mas requeridos entre los usuarios.
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Figura 3
Tratamientos recibidos de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion

dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM.
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INDICADOR ATENCION
Tabla 6

Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion

dental que ofrece el centro odontologico de la UCSM segun el sub-indicador amabilidad.

¢ Los alumnos tratantes y/o docentes fueron amables

con usted?
F %
Si 502 100.0
No 0 0.0

En la tabla nimero 6 se muestra la percepcion de los usuarios externos sobre la amabilidad
de los alumnos tratantes y/o docentes en los servicios de atencioén dental que ofrece el Centro
Odontologico de la UCSM en Arequipa durante el afio 2025. Se observa que el 100.0% de

los usuarios respondi¢ afirmativamente, indicando que percibieron amabilidad en la
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atencion recibida, mientras que no se registraron respuestas negativas. Esto refleja una

valoracion totalmente positiva respecto a este sub-indicador de atencion.

Tabla 7
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion

dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM seguin sub-indicador amabilidad.

¢ Cual es su nivel de satisfaccion?

F o %
Satisfecho 500 99.6

Neutro (ni satisfecho/ni insatisfecho) 2 0.4
Total 502 100

En la tabla nimero 7 se presenta el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden
a los servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM en
Arequipa durante el afio 2025, segun el sub-indicador amabilidad. La mayoria de los
usuarios, con un 99.6%, se declar6 satisfecha, mientras que un 0.4% se ubicoé en una
posicion neutral. No se reportaron niveles de insatisfaccion, lo cual indica una percepcion

altamente positiva respecto a la amabilidad del personal.

Figura 4
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion

dental que ofrece el Centro Odontolégico de 1a UCSM segun sub-indicador amabilidad.
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Tabla 8
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el centro odontolégico de la UCSM segun sub-indicador agilidad en la

atencion.

¢Su tratante lo(a) atendi6 con rapidez y efectividad?

F %
Si 397 79.1
No 105 20.9
Total 502 100.0

En la tabla nimero 8 se muestra la percepcion de los usuarios externos sobre la agilidad en
la atencidon por parte de los alumnos tratantes y/o docentes en los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM en Arequipa durante el afio 2025. El
79.1% de los usuarios indico que fue atendido con rapidez y efectividad, mientras que el
20.9% manifesto lo contrario. Esto revela que, aunque la mayoria percibe una atencion agil,
existe una proporcion significativa de usuarios que considera que este aspecto puede

mejorar.

Tabla 9
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontoldégico de la UCSM segun sub-indicador agilidad en la

atencion.

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion?

F %
Satisfecho 394 78.5
Neutro (ni satisfecho/ni
8 1.6

insatisfecho)
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Insatisfecho 100 19.9
Total 502 100.0

En la tabla nimero 9 se presenta el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden
a los servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM en
Arequipa durante el afio 2025, segun el sub-indicador agilidad. E1 78.5% de los usuarios se
declar6 satisfecho, seguido por un 19.9% que manifesto estar insatisfecho, y un 1.6% que
se ubico en una posicion neutral. Estos resultados evidencian que, aunque una mayoria se
muestra conforme con la agilidad en la atencion, existe un grupo considerable de usuarios

que percibe deficiencias en este aspecto.

Figura §
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontoldgico de la UCSM segun sub-indicador agilidad en

la atencion
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Tabla 10
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el centro odontologico de la UCSM segiin el sub-indicador

puntualidad.

¢Su tratante fue puntual a la hora de atenderlo(a)?

F %

Si 365 72.7
No 137 27.3
Total 502 100.0

En la tabla nimero 10 se muestra la percepcion de los usuarios externos sobre la puntualidad
en la atencion por parte de los alumnos tratantes y/o docentes en los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM en Arequipa durante el afio 2025. El
72.7% de los usuarios indic6 que su tratante fue puntual al momento de la atencion, mientras
que el 27.3% sefialo lo contrario. Esto sugiere que, aunque la mayoria percibe cumplimiento
en los horarios de atencion, mas de una cuarta parte de los usuarios considera que existe

falta de puntualidad.

Tabla 11
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion

dental que ofrece el Centro Odontologico de la UCSM segun sub-indicador puntualidad

¢ Cual es su nivel de satisfaccion?

F %
Satisfecho 360 71.7
Neutro (ni satisfecho/ni
L 10 2.0
insatisfecho)
Insatisfecho 132 26.3
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Total 502 100.0

En la tabla numero 11 se presenta el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que
acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM
en Arequipa durante el afio 2025, segun el sub-indicador puntualidad. El 71.7% de los
usuarios manifesto estar satisfecho, seguido por un 26.3% que se declaré insatisfecho, y un
2.0% que se posiciono de manera neutral. Estos resultados reflejan que, si bien la mayoria
de los usuarios esta conforme con la puntualidad en la atencion, existe un porcentaje

considerable que muestra una percepcion negativa en este aspecto.

Figura 6
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion

dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM segiin sub-indicador puntualidad
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INDICADOR BIOSEGURIDAD

Tabla 12
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el centro odontolégico de la UCSM segun el sub-indicador

cumplimiento de las medidas de bioseguridad.

Medidas de bioseguridad que utilizo el tratante [Guantes estériles]

F %
Si 502 100.0
No 0 0.0
Medidas de bioseguridad que utilizo el tratante [Cubrebocas (Barbijo)]
Si 502 100.0
No 0 0.0
Medidas de bioseguridad que utilizo el tratante [Bata o mandil quirurgico]
Si 501 99.8
No 1 0.2
Medidas de bioseguridad que utilizo el tratante [Gorro quirurgico (Cofia)]
Si 488 97.6
No 0 0.0
No lo sé 14 24
Medidas de bioseguridad que utilizo el tratante [Instrumental esterilizado]
Si 300 60.0
No 0 0.0
No lo sé 202 40.0

En la tabla nimero 12 se observa que el 100 por ciento de los usuarios externos afirmo que
el tratante utilizé guantes estériles y cubrebocas durante la atencion. Respecto al uso de bata
o mandil quirargico, el 99.8 por ciento sefald que si se empled y el 0.2 por ciento indicd lo
contrario. En cuanto al gorro quirurgico, el 97.6 por ciento manifestd que si se utilizo y el
2.4 por ciento respondié que no lo sabia. En relacion con el instrumental, el 60 por ciento

considerd que si fue esterilizado y el 40 por ciento indicd que no lo sabia.
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Tabla 13
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM segiin sub-indicador

cumplimiento de las medidas de bioseguridad.

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion?

F %
Satisfecho 499 99.4
Neutro (ni
satisfecho/ni 3 0.6
insatisfecho)
Total 502 100.0

En la tabla nimero 13 se muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que
acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontoldgico de la UCSM,
segun el indicador bioseguridad. El 99.4 % de los encuestados se manifesto satisfecho,

mientras que el 0.6 % indic6 una posicion neutral, es decir, ni satisfecho ni insatisfecho.

Figura 7
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM segun sub-indicador

cumplimiento de las medidas de bioseguridad.
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INDICADOR TRATAMIENTOS

Tabla 14
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontologico de la UCSM segun sub-indicador calidad de

los tratamientos recibidos.

¢ Esta usted conforme con la calidad de

los tratamientos que recibio?

F %
Si 491 97.8
No 11 2.2
Total 502 100.0

En la tabla nimero 14 se presenta la conformidad con la calidad de los tratamientos recibidos
en los servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontologico de la UCSM. EI 97.8 %
de los usuarios expreso estar conforme con la calidad de los tratamientos recibidos, mientras

que el 2.2 % indico no estar conforme.

Tabla 15
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM segiin sub-indicador calidad de

los tratamientos recibidos.

¢Cual es su nivel de satisfaccion?

F %
Satisfecho 487 97.0
Neutro (ni satisfecho/ni
4 0.8

insatisfecho)
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Insatisfecho 11 2.2

Total 502 100.0

En la tabla nimero 15 se muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a
los servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontologico de la UCSM, segtn el sub-
indicador calidad de los tratamientos. El 97.0 % de los encuestados se manifest6 satisfecho,
seguido por un 2.2 % que expreso estar insatisfecho, y un 0.8 % que indic6 una posicion neutral,

es decir, ni satisfecho ni insatisfecho.

Figura 8
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontoldgico de 1a UCSM segun sub-indicador calidad de

los tratamientos
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Tabla 16
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontoldégico de la UCSM segiin sub-indicador resolucion

y/o alivio de sus dolencias y/o necesidades

¢Su tratante soluciond y/o alivié

sus dolencias o necesidades?

F %
Si 481 95.8
No 21 4.2

La tabla 16 presenta los niveles de conformidad de los pacientes respecto a si los tratantes del
Centro Odontologico de la UCSM lograron solucionar o aliviar sus dolencias o necesidades

durante la atencion dental.

Del total de encuestados, el 95.8% (481 personas) respondid afirmativamente, indicando que si
se sintieron aliviados o solucionaron sus dolencias gracias a la intervencion del profesional
tratante. En contraste, solo un 4.2% (21 personas) manifesté que no obtuvo alivio ni solucion a

sus necesidades.

Tabla 17
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atencion
dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM segiin sub-indicador resolucion

y/o alivio de sus dolencias y/o necesidades

¢ Cual es su nivel de satisfaccion?

F %
Satisfecho 469 93.4
Neutr_o (nl_satlsfecho/nl 15 3.0
insatisfecho)
Insatisfecho 18 3.6
Total 502 100.0
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En la tabla nimero 17 se muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a
los servicios de atencion dental que ofrece el Centro Odontologico de la UCSM, segtin elsub
indicador resolucion y/o alivio de sus dolencias y/o necesidades. El 93.4 % de los encuestados
se manifestd satisfecho, seguido por un 3.6 % que expreso estar insatisfecho, y un 3.0 % que

indicé una posicion neutral, es decir, ni satisfecho ni insatisfecho.

Figura 9
Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de atenciéon
dental que ofrece el Centro Odontolégico de la UCSM segun indicador resolucion y/o

alivio de sus dolencias
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Tabla 18

Nivel de satisfaccion general de los usuarios externos que acuden a los servicios de

atencion dental que ofrece el Centro Odontoldgico de la UCSM

F %
Baja satisfaccion 6 1.2
Satisfaccion
71 14.1
moderada
Alta satisfaccion 425 84.7
Total 502 100.0
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En la tabla 18 se observa que la mayor proporcion de usuarios externos que acuden a los
servicios de atencion dental del Centro Odontoldgico de la UCSM en Arequipa durante el afio
2024 manifiesta una alta satisfaccion con un 84.7 por ciento. Le sigue un 14.1 por ciento que
reporta una satisfaccion moderada, mientras que solo un 1.2 por ciento expresa una baja

satisfaccion.

Figura 10
Nivel de satisfaccion general de los usuarios externos que acuden a los servicios de

atencion dental que ofrece el Centro Odontologico de la UCSM
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DISCUSION

Los resultados obtenidos en la presente investigacion evidencian un alto nivel de satisfaccion
general entre los usuarios externos que acudieron a los servicios de atencion dental del Centro
Odontoldgico de la UCSM en Arequipa durante el afio 2025. Segun la tabla 18, un 84.7 % de
los encuestados manifesto estar altamente satisfecho con la atencion recibida, mientras que un
14.1 % expreso una satisfaccion moderada y solo un 1.2 % reportod baja satisfaccion. Este
hallazgo resulta consistente con varios antecedentes consultados, aunque presenta algunas

diferencias en cuanto a los porcentajes exactos.

Por ejemplo, en el estudio de Medina, Stalin se reportd que entre el 80 % y 90% de los
estudiantes estaban satisfechos o muy satisfechos con la atencién brindada en la misma clinica
odontolégica. Aunque la poblacion evaluada en ese caso fueron alumnos, los resultados
coinciden en resaltar una percepcion mayoritariamente positiva del servicio recibido. La ligera
diferencia puede atribuirse al perfil del usuario encuestado, pues en el estudio actual se

consideraron usuarios externos de distintas edades y no tinicamente estudiantes (10).

Asimismo, la investigacion realizada por Miranda Junco también mostro niveles elevados de
satisfaccion: un 55.8 % se declar6 satisfecho y un 43.5 % medianamente satisfecho, mientras
que solo un 0.7 % indic¢ estar insatisfecho. Comparado con los datos actuales, puede observarse
que, aunque el porcentaje de satisfaccion alta en el presente estudio (84.7 %) es superior, la
proporcion de usuarios con satisfaccion moderada fue menor. Esta diferencia podria reflejar
mejoras en la atencion clinica en los afios posteriores o un cambio en las expectativas de los

usuarios (4).

En contraste, el estudio desarrollado por Farach, Gorget en el centro odontologico privado
Pacific Dent también reveld una satisfaccion considerablemente alta: el 87.5 % de los usuarios
calificaron positivamente la atencion. Si bien este valor es ligeramente superior al 84.7 %
encontrado en la presente investigacion, ambas cifras se situan dentro del rango alto de
satisfaccion, lo que sugiere que los estandares de calidad en atencién odontoldgica son

relativamente comparables entre el &mbito privado y el universitario en Arequipa (27).

Por otro lado, el trabajo de Beizaga, Yuli realizado en el Centro Estomatoldgico de la
Universidad Andina del Cusco, también coincide en mostrar una valoracién positiva de la
atencion odontoldgica, con resultados que reflejan una percepcion favorable en dimensiones
como la empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad, factores que se relacionan
directamente con la satisfaccion del paciente. Aunque no se ofrece un porcentaje global de
satisfaccion en este antecedente, la tendencia general es concordante con los hallazgos del
estudio actual (28).
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Finalmente, el estudio de Cavero, Hebert en la clinica odontolégica VELZ (Trujillo) evidencid
una relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion del usuario, seialando que un 73.9 %
de los pacientes estaban satisfechos con la atencion recibida. En comparacion, el estudio actual
muestra un porcentaje superior de satisfaccion general (84.7 %), a pesar de que una proporcion
importante de usuarios manifesto insatisfaccion respecto a la agilidad (19.9 %) y la puntualidad
(26.3 %), como se observa en las tablas 9 y 11 respectivamente. Esto sugiere que, si bien estos
factores influyen en la experiencia del usuario, no determinan completamente su nivel global

de satisfaccion (29).

En conjunto, los antecedentes consultados respaldan los resultados obtenidos en esta
investigacion y refuerzan la conclusion de que el servicio brindado por el Centro Odontologico
de la UCSM es valorado positivamente por la mayoria de sus usuarios. Sin embargo, también
revelan que aln existen aspectos especificos, como la agilidad y la puntualidad en la atencion,
que podrian mejorarse para alcanzar niveles Optimos de satisfaccion en todos los sub-

indicadores evaluados.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: El 99.6 % de los usuarios se mostraron satisfechos con la amabilidad del
personal, mientras que el 78.5 % quedd conforme con la agilidad del servicio.
Sin embargo, un 26.3 % expresd insatisfaccion con la puntualidad. En conjunto,
los datos reflejan una atencién mayoritariamente valorada de forma positiva,

aunque con oportunidades de mejora en tiempos y cumplimiento horario.

SEGUNDA: Las medidas de bioseguridad fueron bien valoradas por el 99.4 % de los
usuarios. Se observd cumplimiento total en el uso de guantes (100 %),
cubrebocas (100 %), mandil quirurgico (99.8 %) y gorro quirurgico (97.6 %).
Sin embargo, el 40 % afirmé que no sabian si se empleo instrumental esterilizado

al ser atendidos, lo cual sefiala areas criticas por reforzar.

TERCERA: EI97.8 % de los usuarios se declaré conforme con los tratamientos y el 95.8%
manifestd que sus dolencias fueron aliviadas. Asimismo, el 97.0 % se mostro
satisfecho con el servicio clinico en general. Estos datos evidencian una alta

efectividad y calidad percibida en las intervenciones odontologicas realizadas.

CUARTA: El 84.7 % de los encuestados report6 una alta satisfaccion global, mientras que
un 14.1 % tuvo una satisfaccion moderada y solo un 1.2 % expres6 baja

satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al Centro Odontoldgico de la UCSM fortalecer la agilidad en la
atencion odontologica, garantizando procesos mas dinamicos y fluidos en cada
consulta. Si bien los pacientes valoran la calidad del servicio, se evidencian
oportunidades de mejora en la rapidez con la que se desarrollan las atenciones.
Por ello, resulta necesario optimizar la organizacion interna, agilizar los
procedimientos administrativos y clinicos, y promover una atenciéon mas
expedita, sin afectar la calidad del servicio, de modo que el paciente perciba

eficiencia y mayor satisfaccion en su experiencia de atencion.

SEGUNDA: Se recomienda al Centro Odontologico de la UCSM optimizar la puntualidad y
la gestion del tiempo en la atencion odontoldgica. Si bien la atencion es percibida
de forma positiva, se identifican debilidades en el cumplimiento de los horarios.
Por ello, es necesario implementar mecanismos que mejoren la programacion de
citas, reduzcan los tiempos de espera y aseguren una atencidon oportuna y

eficiente.

TERCERA: Se recomienda al Centro Odontolégico de la UCSM reforzar el cumplimiento
integral de los protocolos de bioseguridad. Aunque la mayoria de las medidas
son aplicadas correctamente, se requiere fortalecer el uso de ciertos implementos
de proteccion y garantizar la adecuada esterilizacion del instrumental clinico.
Esto contribuiré a brindar una atencion mas segura y fortalecer la confianza del

paciente en el entorno clinico.

CUARTA: Se recomienda al Centro Odontologico de la UCSM consolidar los estandares
de calidad en los tratamientos odontolégicos ofrecidos. Dado que la mayoria de
los usuarios valora positivamente los procedimientos realizados, resulta
importante mantener la eficacia de las intervenciones, promover la actualizacion
continua del personal tratante y garantizar el seguimiento adecuado de cada caso

clinico.
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ANEXO 1
MODELO DEL INTRUMENTO
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ANEXO 2
FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

“NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE
ACUDEN A LOS SERVICIOS DE ATENCION DENTAL QUE OFRECE EL
CENTRO ODONTOLOGICO DE LA UCSM. AREQUIPA.2025”

CONSENTIMIENTO INFORMADO

YO, toviieniiiine o B con DNI N°........................., declaro
haber sido informado(a) de manera clara, precisa y oportuna sobre los fines que busca la presente
investigacion titulada: “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE
ACUDEN A LOS SERVICIOS DE ATENCION DENTAL QUE OFRECE EL CENTRO
ODONTOLOGICO DE LA UCSM. AREQUIPA.2025”. Entiendo que el propdsito de esta encuesta
es por motivos de investigacion, y que los datos que proporcione seran utilizados Unicamente para fines
académicos.

Mi participacion es completamente voluntaria y se me ha informado que la informacidn recopilada seréa
tratada con estricta confidencialidad, y que mis respuestas serdn an6nimas, garantizando que mi
identidad no sera revelada en ningin momento del proceso.

Al continuar con esta encuesta, confirmo que he comprendido la informacién proporcionada y doy mi

consentimiento para participar en esta investigacion.

ACEPTO NO ACEPTO
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ANEXO 3
CONSTANCIA DE VALIDACION

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe,
con documento de identidad N° , de profesidn
con grado de :
, en la

ejerciendo actualmente como
institucion .
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
“Encuesta sobre la satisfaccion de los usuarios externos que acuden a los servicios de
atencion dental que brinda el Centro Odontolégico de la UCSM”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de ftems

Amplitud de contenido

Redaccion de los ftems

Claridad y precision

Pertinencia

Observaciones:

Estado del instrumento: Aprobado _

Fecha:

Firma
Nombre:

DNI:
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ANEXO 4
SOLICITUD DE RECOLECCION DE DATOS

Arequipa, 20/04/2025

Solicito: Permiso para utilizar el area de recepcion del Centro
Odontologico de la UCSM para realizar encuestas a pacientes

Dra. Zaida Moya Bejar De Calderon — Decana y Jefa del Departamento
Académico De Odontoestomatologia

Dra. Serey Doris Portilla Miranda — Directora del Centro Odontologico
Presentes. -

De mi mayor consideracion:

Yo, Dilbert Brayan Ccuno Figueroa, identificado con DNI N° 71792387,
estudiante de la facultad de odontologia de la UCSM, me dirijo a ustedes con el
debido respeto solicitando la autorizacion correspondiente para utilizar el area de
recepcion y realizar encuestas a los pacientes que acuden al Centro Odontologico
de la UCSM, en el marco del desarrollo de mi trabajo de investigacion titulado:
"Nivel de Satisfaccion de los Usuarios Externos que Acuden a los Servicios
de Atencién Dental que Ofrece el Centro Odontoldgico de la UCSM
Arequipa 2025”.

El objetivo de esta investigacion es identificar el nivel de satisfaccion de los
pacientes que acuden a los servicios de atencion dental que ofrece el centro
odontologico de la UCSM.

Las encuestas seran aplicadas en el area de recepcion del centro odontologico de
manera andnima, voluntaria y confidencial, respetando todos los principios éticos
establecidos, y sin interferir con la atencion clinica habitual de los pacientes.
Agradezco de antemano su disposicion y apoyo a la investigacion académica, y
guedo atento a cualquier requerimiento adicional para formalizar este pedido.

Atentamente,
Dilbert Brayan Ccuno Figueroa
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ANEXO 5
CONSTANCIAS DE VALIDACION

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, 4/”;7/} Lo, (/fjj}{//

con documento de identidad N° G450  de  profesion
K //,/(?7///’72 con grado de éj‘///éﬂ"?k)
ejerciendo actualmente como /jafﬂ# @/4/1/(46 ,enla
institucion L5 99

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
el Instrumento “Encuesta sobre la satisfaccion de los usuarios externos que

acuden a los servicios de atencién dental que brinda el centro odontolégico
de la UCSM”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

\ DEFICIENTE | ACEPTABLE { BUENO EXCELENTE (
- L - SO, i

— L + = - 1
A : i i
Congruencia de ltems | | >< l
1 i

Amplitud de contenido X t
i

Redaccion de los Items %

Claridad y precision %

Pertinencia I %

Observaciones:
Estado del instrumento: Aprob% Desaprobado __  Observado __
Fecha:

ZJ -//

) Firma
Nombre: [/ & /&r«%

DNI: 67%;62/‘;- o
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, A /2{4’2-/_@, ﬁ?/r//// " 47?1: /44; / ;

con documento de identidad N° o7 teYs,, de  profesion

ikl con grado de /{(‘/ s ,
ejerciendo actualmente como Dogm é ,enla

institucion Padivoll LB, b i e

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién

el Instrumento “Encuesta sobre la satisfaccién de los usuarios externos que

acuden a los servicios de atencion dental que brinda el centro odontolégico
de la UCSM”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Congruencia de ltems

T T
| DEFICIENTE J ACEPTABLE : BUENO ’L EXC
|

I

Amplitud de contenido |

Redaccion de los ftems | |

Claridad y precision

A NDNE DU AN

il Pertinencia i
i |

Observaciones:
Estado del instrumento: Aprobado _Q( Desaprobado __  Observado __

Fecha:
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe,  Srres //Z/ //é %ﬁﬂ Oé/ )
con documento de identdad N 12%242 , de profesion

L alfree Ltz ta. congradode [y 72/ ,
ejerciendo actualmente como )//ﬂi Tz ,enla

institucion__ Zzar/lood /A//{?//?mff WA

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

el Instrumento “Encuesta sobre la satisfaccién de los usuarios externos que

acuden a los servicios de atencion dental que brinda el centro odontolégico
de la UCSM”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
f T }
DEFICIENTE | ACEPTABLE ‘; BUENO EXCELENTE |
’ Congruencia de items , >< “
Amplitud de contenid ‘ |
mplitud de contenido ‘ >< |

Redaccion de los ftems | : X
Claridad y precision | | /(

Pertinencia

Observaciones:
Estado del instrumento: Aprobado X Desaprobado _ Observado ___

Fecha:

“Firma —
vz d

Nombre://f;zw //;

DNI: g7/ 57 $
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, /lf‘////}/é/ éﬁf/ J’D lé/%l///wy[ cg@ ,
con documento de Adentidad N I 7746 E€ . de profesion
Cuupi) = es-4621_ con grado de Yot . ,
ejercie‘édo actualmente como C://ff///éf/ /‘/4}1—//' & /éféf:(—/ , enla
institucion (/”(5/7 > 4

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién

el Instrumento “Encuesta sobre la satisfaccion de los usuarios externos que

acuden a los servicios de atencién dental que brinda el centro odontolégico
de la UCSM”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

[ — i 3

’ DEFICIENTE | ACEPTABLE i BUENO EXCELENTE
('on;u;'ucn;'i-:; dLIlLvl;\ o it |
Amplitud de contenido ] :
Redaccion de los items ! ~ ‘
Claridad y precision i | i |
Pertinencia ‘ | N :

Observaciones:
Estado del instrumento: Aprobado l( Desaprobado __  Observado __

Fecha:
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CONSTANCIA DE VALlDACICN
Quien suscribe, /( Lum Jeﬁg H @vza QLuKI/L

con  documento de identidad ~ N°_Z9 Z 36 | l de  profesion
ﬁv U oo Ny .d?, con grado de = / y
ejerciehdo actualmente como Doz Tve Uniuadnico . enla
institucion__ (S M

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
el Instrumento “Encuesta sobre la satisfaccion de los usuarios externos que

acuden a los servicios de atencion dental que brinda el centro odontolégico
de la UCSM”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE |
o - B e e ]
Congruencia de items N
Amplitud de contenido <
Redaccion de los items o
Claridad y precision )( f
Pertinencia )( |
Observaciones:
Estado del instrumento: Aprobadoi Desaprobado _  Observado ___

Fecha: 23?10 |4

@

%

Nombre: ﬂ;ﬂ Lmﬂ] I\L % tuc pa‘“m‘/ a
DN: ) 7’ 36(2|
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ANEXO 6
DICTAMEN COMITE DE ETICA DE INVESTIGACION UCSM

COMITE DE ETICA INSTITUCIONAL DE INVESTIGACION UCSM

DICTAMEN COMITE DE ETICA DE INVESTIGACION
UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA

SUJETOS DE ESTUDIO:

Pacientes que fueron atendidos en la clinica odontologica de la UCSM..
RIESGO DEL ESTUDIC(:

Minimo.

OBSERVACIONES, SUGERENCIAS:

Debe proteger confidencialidad de la data sensible.

DICTAMEN:
MCTAMEN FAVORABLE
126 = 2025
;:5@}\; ..__I{_ h*"f—'".'?"--

™
Agueda Mufioz Del Carpio Toia
Comité Institucional de Etica de la [nvestigacion UCSM

Cualquier duda comunicarse a: comiteeticainvestigacionucsmi{i gmail.com
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ANEXO 7
MATRIZ DE DATOS

Iltem

16

Item

15

Item

14

ltem

13

Item

12

Item

11

Iltem

10

ltem

Item

Item

Item

Iltem

Iltem

Item

Item

Item

Eda | Tratamient

Sex
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ANEXO 8
EVIDENCIA FOTOGRAFICA

Aplicacion de encuestas a pacientes atendidos en el centro odontoldgico de la UCSM.
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