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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito conocer y determinar
el nivel de satisfaccion y calidad de atencion de los pacientes atendidos en la
clinica de la Universidad Peruana Los Andes, obteniendo informacién que
permita plantear alternativas de cambio y mejorar para el bien de los pacientes,
el nivel de satisfaccion y calidad al ser atendidos en la clinica odontolégica de la
universidad pero esto podria verse afectado por diferentes factores, como la
experiencia percibida y el comportamiento de los profesionales durante su
atencion, distancia del viaje, tiempo dedicado para hacer una cita, privacidad del
paciente al recibir el servicio de salud, costo de la atencion, percepcion del
paciente de la calidad del servicio, la calidad del producto, factores personales
del paciente, entre otros.

Todos los factores descritos anteriormente van a contribuir a mejorar los
sistemas de salud, después de un diagnéstico realizado por medio de
investigaciones, siendo vitales para los encargados de formular politicas, para
las partes interesadas que son los usuarios externos y también para los
proveedores de servicios de salud.

Al evaluar la satisfaccion referido a la calidad de atencion, en un establecimiento
de salud, es un estandar reconocido para evaluar la efectividad de los servicios
de salud que se prestan en las instituciones prestadoras de salud. Existen
diferentes modelos propuesto por investigadores, con el proposito de relacionar
los factores determinantes que inciden en la satisfaccion. Es asi que la
satisfaccion del usuario externo es un concepto multifactorial que juega un rol
importante para medir el grado de satisfaccion respecto a la calidad de atencion
recibida.

Este trabajo presenta los siguientes capitulos:

En el capitulo | se presenta el planteamiento del problema, realidad problematica
y las delimitaciones social, teérica y metodoldgica, también los problemas de
investigacion tanto principal como secundarios, asi mismo los objetivos. En el
capitulo 1l abordamos los antecedentes de la investigacion, bases tedricas y
definiciones relacionados al presente trabajo y con la satisfaccion y calidad. En
el capitulo Ill aborda la hipotesis general y especificas a la misma las variables.

En el capitulo IV abordamos la metodologia que usamos para el presente trabajo



el método de investigacion fue método cientifico cuantitativo, el tipo de
investigacién basica, pura o teodrica, Prospectivo, Observacional, transversal,
nivel de investigacion descriptivo, el disefio de investigacion no experimental, en
el capitulo V se presenta la parte mas importante del trabajo de investigacién ya
gue abordamos el andlisis e interpretacion de los resultados, las conclusiones y
recomendaciones, fuentes de informacion y anexos donde encontramos matriz

de consistencia y todo lo que sirvio para el presente trabajo como encuestas.
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RESUMEN

Problema: El constante desarrollo de métodos y técnicas en el campo de las
ciencias ha permitido que el ser humano, en su condicion buscar la satisfaccion
del vivir diario, se preocupe constantemente por alcanzar los indicadores de
calidad. Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion y calidad de atencién del
usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019.
Material y Método: Estudio descriptivo, observacional, prospectivo y
transversal. La muestra fue de 100 pacientes no aleatorio por conveniencia que
se atendieron en la clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019 usando
dos cuestionarios uno para satisfaccion y otro cuestionario para calidad.
Resultados: Se aprecié que en mayoria presentaron un nivel de satisfaccion
muy bueno en un 73%, seguido de un nivel bueno en un 27% y con respecto a
la calidad de atencién, presentaron un nivel de excelente en un 100%.
Conclusion: Al término del estudio se concluye que en la mayoria de los
pacientes presentaron un nivel de satisfaccion muy bueno en un 73% y una
calidad de atencion excelente a un 100%. Recomendacion: Se recomienda
tomar en cuenta los resultados, para que tomen las acciones y mantener la
calidad de la atencion, se lograria que la clinica de odontologia de la Universidad

tenga una satisfaccion del usuario y una calidad de atencién de excelencia.

Palabras clave

Satisfaccion, Calidad, Usuario externo, Clinica.
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ABSTRACT

Problem: The constant development of methods and techniques in the field of
science has allowed the human being in his condition to seek the satisfaction of
daily living to constantly worry about achieving quality indicators. Objective: To
determine the level of satisfaction and quality of attention of the user attended in
the Clinic of the Peruvian University Los Andes, 2019. Material and Method:
Descriptive, observational, prospective and cross-sectional study. The sample
was 100 non-random patients for convenience that were attended at the clinic of
the Peruvian University Los Andes, 2019 using two questionnaires one for
satisfaction and another questionnaire for quality. Results: Results, it was
appreciated that in the majority they presented a very good satisfaction level in
73%, followed by a good level in 27% and with respect to the quality of care, they
presented an excellent level in 100%. Conclusion: At the end of the study it is
concluded that in the majority of patients they presented a very good level of
satisfaction at 73% and an excellent quality of care at 100%. Recommendation:
It is recommended to take into account the results, so that they take the actions
and maintain the quality of care, it would be achieved that the dental clinic of the

University has a user satisfaction and a quality of care of excellence.

Keywords

Satisfaction,Quality,ExternalUser,Clinic.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

El constante desarrollo de métodos y técnicas en el campo de las ciencias
ha permitido que el ser humano en su condicién de buscar la satisfaccion
del vivir diario se preocupe constantemente por alcanzar los indicadores de
calidad, en ese sentido es prudente establecer que la satisfaccion del
usuario es uno de los principales conceptos a ser evaluados en los servicios
de salud y la calidad de atencion, es vigente en los estandares de la salud
publica considerandose recientemente uno de los principales ejes para
determinar los sistemas de salud.t?3
El tema de la satisfaccion del usuario de los sistemas de salud es todo un
actual desafio a la salud publica, asi como a los administradores de los
servicios de salud. La calidad de la satisfaccion del usuario es apreciada
como una contestacion actitudinal y de juicio de valor que el usuario o
paciente edifica provecho de su encuentro, experiencia e interaccion con la
prestacion (odontolégico entregado).*

Al referirse a la calidad al prestar un servicio en un establecimiento de
salud, es la esperanza del usuario externo lo que va a dar fundamento a
las acciones a seguir*®, cuando sus expectativas no han sido satisfactorias;
por tal motivo, es conveniente realizar consultas perioddicas a los pacientes,
mediante cuestionarios o interrogatorios, con la finalidad de conocer su
satisfaccion en razén a la calidad de atencion recibida en la Institucién
Prestadora de Salud.® Porque es oportuno destacar que la calidad del
servicio es planteada como una comparacion de las perspectivas que tiene

el usuario en relacion al cuidado recibido.’



A nivel mundial al implementar un sistema de calidad en la atencion
odontolégica puede facilitarse mediante la utilizaciéon de indicadores de
calidad, que deberian tener una evaluacién positiva en una serie de
atributos, como la viabilidad, claridad, validez, confiabilidad y la

transparencia.®

En los paises latinoamericanos, los principales problemas que se
presentan son respecto a la atencion en los servicios de salud, paises como
Bolivia se desarrollaron esfuerzos para certificar la satisfaccion del paciente
desde el afio 1990. En Chile, por ejemplo, es uno de los paises en que los
usuarios se sienten complacidos con las citas en las que se han atendido.
En Argentina y Brasil también hay preocupacion por optimizar la calidad de
atencion a los usuarios. Asi mismo en Ecuador y Costa Rica le dan

prioridad a la calidad de los servicios de salud.®

En el Perd, la atencion en los servicios de salud, principalmente el
odontoldgico, tenemos problemas en la atencion situaciones similares a
otros paises, a pesar de que las autoridades de salud hacen esfuerzos para
gue se mejore la calidad de atencién y el paciente se encuentre satisfecho
por la atencion recibida. Se conoce que la atencion es deficiente en las
Instituciones Prestadoras de Salud, por el reducido nimero de hospitales,
escasez de personal, ademas de las largas colas y no bien informado el

paciente y el tiempo de espera llevan a la insatisfaccion del usuario externo.



1.2. Delimitacion del Problema
Respecto a la calidad de atencién de los pacientes en la Clinica de la
Universidad Peruana Los Andes, no se realiza quizas en los estandares de
calidad que se ha mencionado, es por ello, que después del presente
estudio se puedan promover politicas y acciones, que permitan un mejor
abordaje de los procesos de atencion para garantizar una Optima calidad
en la atencion odontoldgica de los usuarios, El presente estudio se realiz6
en la Universidad Peruana Los Andes, ubicado en Av. Martires del

periodismo cuadra 20 (Ex Calmell del solar) chorrillos - Huancayo. ’

Cuando se evalla la perspectiva que tiene el paciente de la calidad de
atencion recibida y la satisfaccion que pudiera tener, cada vez es mas
frecuente, al no realizar evaluaciones sobre la calidad de atencion recibida
en la Clinica Odontologica de la Universidad Peruana Los Andes, no se
podria tener la informacién que pueda ser de utilidad a las autoridades de
la citada clinica, para que puedan tomar las medidas correctivas, si fuera

necesario. ’

El beneficio que pueda tener la investigacion es que, al finalizar el estudio,
se pueda tener una vision real, de como se siente el paciente que utiliza los
servicios de la Clinica Odontologica, con respecto a la satisfaccion y calidad
de atencién, para que, de acuerdo a los resultados, poder aplicar politicas
y luego medir los resultados, ademas, mejorar la eficiencia, eficacia en el

servicio que se preste y lograr una éptima calidad de atencion. ’



1.3 Formulacién del Problema

1.3.1 Problema General

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion y calidad de atencién del usuario atendido

en la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019?

1.3.2 Problemas Especificos

1. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion y calidad del usuario referente a las
instalaciones, organizacion, el acto profesional y la satisfaccion

global en la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 20197

2. ¢Cudl es la calidad y satisfaccidon de atencién del usuario referente
al respeto al usuario, la oportunidad, competencia profesional,
informacion completa, accesibilidad, y seguridad en la Clinica de la

Universidad Peruana Los Andes, 20197

3. ¢Cual es la relacién entre el nivel de satisfaccion y la calidad de
atencion del usuario atendido en la Clinica de la Universidad

Peruana Los Andes, 20197



1.4 Justificacién

1.4.1 Social

La siguiente investigacion aportara a la comunidad prestadora de Salud
como es la Clinica Odontologica datos fidedignos sobre el paciente que es
atendido para que tenga un nivel éptimo de satisfaccion y calidad de atencion
en la clinica odontolégica de la Universidad Peruana Los Andes para
desarrollar la investigacion, se tuvo en consideracion una muestra
conformada por 100 pacientes Siendo la justificacion social el hecho de
hacer una evaluacién a los pacientes de su nivel de satisfaccién y la calidad
de atencién que han recibido durante su atencién en la mencionada clinica;
de tal manera que, de acuerdo a los resultados, se pueda tomar las politicas
y acciones del caso, para que tengan una atencion de calidad, siendo de
beneficio para los pacientes, como de los estudiantes para una mejor

formacién académica que redundaria en su ejercicio profesional.

1.4.2 Tebrica

Siendo el ideal de una Institucion Prestadora de Salud como es la Clinica
Odontoldgica, que el paciente tenga un nivel optimo de satisfaccion y de
calidad de atencion al ser atendido. La definicion de calidad se relaciona a
cubrir adecuadamente las necesidades del paciente. No obstante, también
es una manera de colaboracion de los usuarios en el sistema de salud, al
manifestar su conocimiento y apreciacion de los servicios; por eso, la
satisfaccion del usuario externo debe ser una meta ineludible para cualquier
responsable de los servicios sanitarios y una manera de medir el resultado
y la calidad de sus intervenciones. Por ende, esta investigacion es relevante
tedricamente porque tanto el concepto de calidad y satisfaccion deben ser
conocidos por los profesionales de salud, ya que muchos de ellos no saben
algunos conceptos de gestion en salud, y este estudio aporta al conocimiento
de estos términos, porque es importante que como prestadores de salud
brindemos una atencién de calidad al usuario y que este perciba una 6ptima

satisfaccion.



1.4.3 Metodoldgica

El presente tema de investigacion es de gran relevancia ya que esta
encaminado a demostrar el nivel de satisfaccion y calidad de atencion del
usuario atendido en la Clinica Odontolégica. La ejecucion fue con un numero
de 100 pacientes se hizo la utilizacion de dos cuestionarios uno para la
satisfaccion y otro para la calidad, se han realizado diversas investigaciones
para saber el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion percibida por los
pacientes en diferentes establecimientos, los estudios realizados sobre este
tema deben ser considerados como una guia para constituir la relacién entre
la satisfaccion y la calidad y velar por la mejoria para que nuestros pacientes

se sientan satisfechos.



1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion y calidad de atencion del usuario atendido

en la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019.

1.5.20Objetivos Especificos

1. Determinar el nivel de satisfaccion y calidad del usuario referente a las
instalaciones, organizacion, el acto profesional y la satisfaccion global en

la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019.

2. Establecer la calidad y satisfaccion de atencion del usuario referente al
respeto al usuario, la oportunidad, competencia profesional, informacion
completa, accesibilidad, y seguridad en la Clinica de la Universidad
Peruana Los Andes, 2019,

3. Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion y la calidad de
atencion del usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruana Los
Andes, 2019.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
Nacionales

Nieto P. et al (10); ejecutaron un estudio aplicado, no experimental,
transversal de tipo correlacional en el 2019 titulado “Nivel de satisfaccion y
la calidad de atencion percibida por el usuario externo en el servicio de
ortodoncia y ortopedia maxilar de la Clinica Docente Asistencial de la
Universidad Norbert Wiener 2018”, cuyo propésito fue evaluar la
dependencia entre la satisfaccidn y la calidad de atencion proyectada por los
usuarios que visitaron a la clinica antes mencionada. La muestra fue
estudiada en 100 usuarios mayores de edad que hayan asistido en el
servicio de ortodoncia y ortopedia maxilar. Los usuarios atestaron dos
encuestas, en que la calidad de atencion fue estudiada por medio de una
encuesta Servqual y la satisfaccion fue estudiada por medio de una escala
de Likert. Los datos que se obtuvieron detallaron una correlacion importante
de la satisfaccion del paciente externo y la dimensién seguridad de la calidad
de atencion, al contar que el personal siempre fue amable y atento. Y, una
correlacion relevante de la calidad de atencion y la dimension cognitiva de la
satisfaccion del usuario, al razonar que los trabajadores estuvieron
capacitados y supieron escuchar con tolerancia. Se concluyé que existe
relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion y la

percepcion de la calidad de atencién percibida.



Vidalén G. (11) perpetré un estudio descriptivo, prospectivo y transversal
titulado “Nivel de satisfaccion en la calidad de servicio en la atencién
odontolégica de la Microred José Carlos Mariategui — San Juan de
Lurigancho, 2019”, cuyo objetivo fue reconocer el nivel de satisfaccion en la
calidad de servicio en la atencién odontologica de la mencionada Microred.
Por lo tanto, trabajaron con una muestra de 226 pacientes en la cual se
manejé el instrumento SERVQHOS modificado empleado en pesquisas
anteriores. Los datos obtenidos para calcular el grado de satisfaccion en la
calidad de servicio en el servicio de atencién odontolégica mencionan que
los pacientes estaban Satisfechos en un 66.7%, continuado por Indistinto
22.2% e Insatisfecho en 11.1%. Estos indicadores de Satisfaccion estuvieron
relacionados con la tecnologia de los equipos odontolégicos (50.4%), el
aspecto del uniforme y limpieza del personal (52.7%), el interés del personal
por efectuar lo ofrecido (45.6%), la informacion que los galenos suministran
sobre la terapéutica (58.8%), la confidencia que el personal le transmite
(54.9%), la gentileza del personal (49.6%), el apresto del personal (60.6%),
la preparacion del doctor (50.4%), el trato personalizado (47.3%), la
capacidad del personal para percibir sus necesidades (42.5%), el tiempo de
la atencion que le han brindado (50%) y el trato y servicio que se le ha
ofrecido (63.7%). Recapitulando, se concluye que se hall6 un grado
aceptable de satisfaccion en la calidad de atencién en los servicios de
odontologia y los disimiles establecimientos de la Microred adquirieron

grados de satisfaccion anélogos.



De la Cruz J. (12) trabajé una publicacion titulada “Grado de satisfaccion de
los pacientes respecto a la calidad de atencion odontolégica del centro de
salud justicia paz y vida en el distrito de EI Tambo, provincia de Huancayo,
region Junin, afio 2018”, con el fin de establecer el grado de satisfaccion de
los pacientes respecto a la Calidad de Atencién Odontoldgica del centro de
salud mencionado. También, establecer el nivel de satisfaccion de los
usuarios con referencia a la calidad de atencién odontolégica segun los
caracteres: atencion técnica, relacion interpersonal, accesibilidad, ambiente
de atencién. Esta investigacion es de caracter transversal, prospectivo y
observacional de nivel descriptivo y de disefio epidemiolégico. La poblacién
de trabajo fue formada por los usuarios que acuden a sus citaciones
Odontoldgicas en el Centro de Salud Justicia Paz y Vida. Emplearon el
muestreo probabilistico aleatorio simple, que se emple6 a 108 pacientes, en
los que utiliz6 una encuesta. Obtuvieron que el grado de satisfaccion de los
pacientes con referente a la calidad de atencion fue 62.96% estableciendo
como consecuencia un grado medio de satisfaccion. En cuanto a los
caracteres: de acuerdo a la atencion técnica 62.04% menciona encontrarse
medianamente satisfecho, en la relacién interpersonal 73.15%
medianamente satisfecho, accesibilidad 79.63% satisfecho, ambiente de
atencion 87.04% satisfecho. Por lo tanto, se concluye que los usuarios del
Centro de Salud Justicia Paz y Vida muestran un grado medio de
satisfaccion 62.96% en relacion a la calidad de atencion odontoldgica.

Cama D. (13); efectu6 una investigacion no experimental, descriptivo
correlacional titulado “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario Externo,
Servicio de Odontologia. Centro de Salud los Molinos - lima, Junio 2018”,
cuyo propésito fue comprobar la relacidon que consta entre la calidad de
atencion y la satisfaccién del usuario externo, del centro anteriormente
mencionado. La muestra que se estudid fue de 82 personas. Se empled
como Técnica la encuesta y como materiales el cuestionario para establecer
la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia.
Se obtuvo como resultados que el 26% de los pacientes distinguen un bajo
nivel de satisfaccion y 74% distinguen un alto nivel de satisfaccién. Con
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referencia a la calidad de atencion el 24% de los usuarios se hallan
insatisfechos y el 76% se hallan satisfechos. Determinaron que existe una
correlacion directa entre las variables de la investigacion que yacieron la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencion de r = 0,648; que manifiesta
a un alto nivel de satisfaccién del usuario le atafie un grato nivel de calidad
de atencion; a un bajo nivel de satisfaccién del usuario le concierne un nivel
insatisfecho de calidad de atencién. En conclusion, se determina que consta
una relacion altamente significativa entre satisfaccion del usuario y calidad

de atencioén en los usuarios del centro de salud Los Molinos-Ica. Junio 2018.

Flores K. (14); desarrollaron una investigacion no experimental, descriptivo
correlacional denominada “Satisfaccion del Usuario y Calidad de Atencién
en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud los Aquijes, Junio 2018”
Lima - Peru, cuya finalidad delimitar la relacion que existe entre la
Satisfaccion del usuario y calidad de atencion en el servicio de Odontologia
de la institucibn mencionada. La muestra, la cual fue formada por 81
pacientes que acudieron al servicio de estomatologia en el centro de salud.
Para poder realizar la medicion de las variables de la investigacion se
empled latécnica de la encuesta, para la primera variable que es satisfaccion
se aplicé 20 items y para la segunda variable se aplicé 30 items o preguntas
basados en SERVQUAL. Los datos que se obtuvieron, muestran como
resultados que en la correlacion manifiestan que se presenta una relacion
positiva de 0,452 entre la satisfaccién del usuario y calidad de atencion; se
puede mencionar que a un buen nivel de satisfaccién del usuario le
corresponde un buen nivel de calidad de atencién en el servicio de
odontologia, en el centro de salud de Pueblo Nuevo, 2018. Con respecto a
los datos recabados en el estudio, se ha conseguido establecer un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de r= 0,452 que menciona que
existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de
atencion en el servicio del centro. Por lo tanto, se puede mencionar que a un
buen nivel de satisfaccion de usuario le concierne un buen nivel de calidad
de atencion en el servicio de odontologia del centro de salud de Los Aquijes,
Junio 2018.
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Huaman R. (15): realiz6 un estudio descriptivo, correlacional, observacional,
transversal y no experimental titulado denominado “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Centro de
Salud “Los Licenciados”, Ayacucho 20177, cuya finalidad fue establecer la
analogia entre la calidad de atencion con la satisfaccion de los usuarios
externos de 20 a 60 afios de edad que concurren al servicio de odontologia
del centro de salud mencionado. La muestra de determind a través de un
muestreo no probabilistico por conveniencia y estuvo conformada por 175
usuarios externos que acudieron al servicio durante el mes de diciembre. Se
empled un cuestionario que trata con referencia a la calidad de atencion,
basado en el modelo Donabedian y un cuestionario sobre la satisfaccion del
usuario, basado en el modelo SERVQHOS. La calidad de atencion de los
usuarios externos que acuden al servicio de odontologia fue regular en un
80.6%, los mismos que estuvieron regularmente satisfechos con la atencién
ofrecida en un 55.4%. La calidad de atencion reveld una relacion
estadisticamente significativa con la satisfaccion de los usuarios externos
(p=0.044). Se determin6 que existe relacion estadisticamente significativa
entre la calidad de atencion y las dimensiones respeto al usuario,
oportunidad, competencia profesional, informacion completa, accesibilidad,
seguridad (p=0.00). Asi mismo se hall6 una relacién estadisticamente
reveladora entre la satisfaccion del usuario externo y las dimensiones
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
(p=0.00).

Carrera A. (16); realizé una investigacion titulada “Satisfaccion del paciente
y calidad de atencién en el consultorio de odontologia del centro médico
militar de Lambayeque — 2017”, cuyo propdsito fue establecer la analogia
vinculadas a las variables de estudio. La poblacion de la referente
investigacion fue formada por 156 individuos y 111 como muestra. Se
emplearon dos instrumentos, un cuestionario para valorar la satisfaccion y
otro instrumento para computar la calidad de atencion. Los datos que se
recabaron, fueron que el 76.6% de los usuarios exponen un nivel de

insatisfaccion en el consultorio de odontologia y el 73.0% de los pacientes
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consideran que la calidad de la atencion es regular. Por lo que se puede
concluir, que el valor de la prueba estadistica Chi cuadrado pertenece a la
zona de aceptacion, por ende, se puede mencionar que, con un nivel de
significacion del 0.05, se x? = 3.84 acepta la hipétesis. Por ello, se concluye
que se presenta una correlacion significativa entre las variables satisfaccion

y calidad de atencién.

Ramirez N. et al (17); efectuaron un estudio descriptivo correlacional
denominado “Calidad de atencion percibida y satisfaccién de los usuarios
externos del servicio de Odontologia en el Centro de Salud, Los Olivos,
2015”, para lo cual, su proposito fue determinar la correlaciéon que existe
entre calidad de atencion percibida y satisfaccion de los usuarios externos
del centro de salud antes mencionado. La muestra estuvo constituida por 90
usuarios, se empled el cuestionario modificado SERVQUAL de calidad de
atencion divisada para la variable 1 y satisfaccion del usuario externo para
la variable 2. Por medio del analisis, observacion y descripcion de las
variables se instituy6é la analogia entre la variable calidad de atencion
percibida y satisfaccion del paciente externo. Los primordiales datos
obtenidos, exponen que el 86.7% presentan una buena percepcion sobre la
calidad de atencién, 7.8% presentan una precepcion regular y 5.6%
presentan una mala percepcion, con referente a la prueba de hipoétesis, se
consiguio aseverar que se presenta una relacion significativa entre la calidad
de atencion percibida y satisfaccion del usuario externo en el servicio de
Odontologia del C.S Los Olivos, 2015. (Con un grado de significancia de
0.05 y Rho de Sperman =0.9808(percepciones y expectativas) y p-valor=
0.000 < 0.05).
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Internacionales

Tanbakuchi B. (18); trabajaron en una investigacion descriptiva, analitica y
transversal denominado “Nivel de satisfaccion de los pacientes con servicios
de atencion dental brindados por la Clinica Dental de la Universidad
Shahrekord”, en el que su principal proposito fue evaluar el grado de
satisfaccion de los usuarios que visitaron la clinica dental mencionada
(Irdn,2018), del periodo 2015 en 400 pacientes seleccionados al azar que
visitaron los departamentos de Endodoncia, Periodoncia e Implantes,
Odontologia Pediatrica y Odontologia Operativa de la Clinica Dental de la
Facultad de Odontologia, Universidad de Ciencias Médicas de Shahrekord
en Iran. Los pacientes completaron un cuestionario que abarca informacion
demogréfica y perspectivas sobre la atencion dental, algunos elementos
relacionados con la clinica, la calidad de los servicios recibidos, el tiempo de
esperay el comportamiento de los médicos y el personal dentales. Los datos
se analizaron con SPSS version 22.0. De todos los pacientes, 77% (n = 310)
informaron una mejoria en sus condiciones y estaban completamente
satisfechos con los servicios recibidos; El 12% inform6 condiciones de
empeoramiento y, por lo tanto, no estaban satisfechos con los tratamientos;
y 19.5% (n = 78) informaron que no hubo cambios en sus condiciones. El
mayor nivel de satisfaccion se relaciono con la rapida presencia de médicos
dentales y su comportamiento. Los pacientes estaban principalmente
insatisfechos con los costos del tratamiento y los servicios de bienestar. La
satisfaccion de los pacientes con los servicios prestados por la clinica dental
mencionada estaba en un nivel aceptable. Los articulos que causan
insatisfaccion en los pacientes deben abordarse adecuadamente para
maximizar la tasa de satisfaccion de los pacientes con los servicios

prestados en esta clinica.
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Samad R., et al (19); publicaron una investigacion denominada “Evaluacién
de la satisfaccion del paciente sobre la calidad del servicio publico de salud
dental desde diferentes dimensiones en Indonesia”’, cuyo propdésito fue
cotejar la satisfaccion del paciente con los servicios de salud publica oral en
diferentes dimensiones de tratamiento y relacionarlos con las circunstancias
demograficas. La muestra residid en 114 colaboradores. Los datos se
recopilaron mediante cuestionarios organizados, que se han disefiado con
respecto a esta encuesta que tiene dieciocho interrogantes proporcionados
al objeto, con esquemas de contestacion: satisfecho, mas o menos e
insatisfecho. Las preguntas sobre la satisfaccidbn con los servicios se
agrupan en cinco dominios: 'estructura fisica', 'relaciones y comunicacion’,
‘informacion y apoyo’, 'atencion médica' y 'organizacion de servicios'. La
satisfaccion se analiz6 mediante la prueba de Chi cuadrado y con un nivel
de significancia de 5%. En los centros de salud dental y oral del distrito de
Bantaeng, la dimensién de la estructura fisica expuso el mayor nivel de
satisfaccion, entre tanto, que las dimensiones de la atencién de la salud
dental y oral expusieron la minima satisfaccion. Las comunidades en los
subdistritos de Bantaeng y Pa'jukukang de Bantaeng Regency estan en su
mayoria satisfechas con los servicios de salud dental y oral basados en las
dimensiones de los servicios de salud. En la estructura fisica, la dimension
expone el nivel mas alto de satisfaccion, entre tanto, que la dimension de la

atencion dental y de salud bucal muestra la satisfaccion mas baja.

Aldosari M., et al (9); ejecutaron una investigacion titulada “Factores
asociados con la satisfaccion de los pacientes en la atencion primaria de
salud dental brasilefa”, cuyo objetivo fue evaluar los factores asociados con
la satisfaccion de los pacientes con el tratamiento de los dentistas en
atencion primaria de salud (APS) en Brasil. El conjunto de datos fue parte de
una encuesta transversal a nivel nacional para evaluar los equipos de APS
realizada por el Ministerio de Salud de Brasil. Se entrevistd a pacientes de
cada uno de los 16,202 equipos de salud bucal. Ademas de la informacién
sociodemogréfica, el cuestionario incluia informacion sobre los dominios de
la experiencia del paciente: acceso y reserva de citas dentales, vinculacion

y responsabilidad, acogida del paciente y su percepcion de las instalaciones
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dentales. La variable dependiente fue la respuesta a la pregunta 'Del 0 al 10,
¢,como calificaria su satisfaccion con el tratamiento recibido del dentista?' Se
utilizaron modelos de regresion binomial negativa para estimar las relaciones
de tasa no ajustadas y ajustadas y el intervalo de confianza del 95%
correspondiente. La satisfaccion media del paciente fue de 9,4 (+ 2,3). La
mayor satisfaccion del paciente con la APS se asocidé con una educacion
mas baja y la percepcidn del paciente de las condiciones clinicas. Ademas,
una mayor satisfaccién se asocié con una recepcion y hospitalidad positivas,
tiempo suficiente para el tratamiento e instrucciones que satisfacian las
necesidades de los pacientes. Una menor satisfaccion con la APS se asoci6
con pacientes que tienen trabajo en comparaciéon con aquellos que no
trabajan. Se concluyen que la satisfaccion del paciente aumenta con un
personal amable y comprensivo de PHC. Ademas, cumplir con las
expectativas del paciente al tomarse el tiempo para comprender las
necesidades y dar las instrucciones correctas se asocia con una mayor

satisfaccion.

Ali DA. (20); plasmo un estudio titulado “Satisfaccion del paciente en centros
de salud dental”, cuyo objetivo fue medir el grado de satisfaccion del paciente
entre los servicios dentales clinicos y no clinicos ofrecidos en los centros
dentales especializados e investigar los factores asociados con el grado de
satisfaccion general. Participaron 497 pacientes de cinco centros dentales
en Kuwait, cada uno complet6 un cuestionario autoadministrado para medir
la satisfaccion del paciente con los servicios dentales clinicos y no
clinicos. Se aplico analisis de varianza, pruebas t, un modelo lineal general
y analisis de regresién por pasos. Los encuestados estaban generalmente
satisfechos, pero se observaron diferencias internas. La mayor satisfaccion
con el desempefio de los dentistas, seguida de los servicios de los asistentes
dentales, y la menor satisfaccion con la apariencia fisica y la accesibilidad
del centro. Las mujeres, los participantes con menos de una licenciatura y
los individuos mas jovenes estaban mas satisfechos con los servicios
dentales clinicos y no clinicos. El andlisis de regresion paso a paso reveld
gue el coeficiente de determinacion (R?) fue del 40.4%. La satisfaccion del
paciente con el desempefio de los dentistas explicoO el 42.6% de la

satisfaccion general, mientras que su satisfaccion con el entorno clinico
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explico el 31.5% de la satisfaccién general. Se concluye que se necesitan
mejoras adicionales con respecto a la accesibilidad y la apariencia fisica de
los centros dentales. Ademas, se requieren intervenciones con respecto a la

accesibilidad, particularmente al reservar una cita.

AlMutairi M. (21): efectud una investigacion titulada “Satisfaccion de los
padres con la atencién odontologica pediatrica proporcionada por la facultad
de odontologia, Riad” en Arabia Saudita, cuyo objetivo fue evaluar el nivel
de satisfaccibn de los padres con la atencién odontolégica pediatrica
propuesta por estudiantes de odontologia en la Facultad de Odontologia y
examinar los factores asociados con la demografia de varios padres. Se
realizo un estudio transversal entre padres (n =150) cuyos hijos recibieron
atencion dental en colegios dentales de la Universidad King Saud (KSU) en
Riad. Se les pidi6 a los padres que llenaran un cuestionario de satisfaccion
dental autoadministrado entre febrero y abril de 2016. Los datos se
registraron y analizaron utilizando el Paquete Estadistico para la Version 20
de Ciencias Sociales (SPSS Inc., Chicago, IL, EE. UU.). Los resultados
indicaron que solo el 10.7% de los padres estuvieron totalmente de acuerdo
en que antes de ser vistos tuvieron que esperar mucho tiempo en el area de
espera, y el 36% estuvo totalmente de acuerdo en que una de las causas
por las cuales fueron a la escuela dental KSU es que alli eran inadecuados
los pedofonicos en su region. Mas de la mitad de los padres (60%) esta
totalmente de acuerdo en que la clinica dental de KSU esta actualizada y es
muy moderna. Los resultados indican que el departamento de pediatria ha
tenido éxito en lograr la satisfaccion de los padres con los estudiantes de
odontologia, su tratamiento, asi como los aspectos operativos relacionados
con el acceso. Hubo un alto grado de satisfaccién por parte de los padres
con respecto a que la escuela de odontologia de KSU fuera moderna vy

actualizada.
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2.2 Bases Tedricas
2.2.1 Satisfaccién
A. Generalidades

Desde tiempos inmemorables, la satisfaccion de las necesidades
humanas ha puesto al ser humanos en la via de su proceso de desarrollo
como ser viviente, debido a que este perenemente se ha desplazado en
exploraciéon de su satisfaccion.! El término “satisfaccion proviene del
latin “satis” (bastante) y “facere” (hacer), que engloba al sentimiento de

estar saciado.??

La satisfaccion es un concepto complejo con mudltiples
conceptualizaciones y aplicaciones, utilizada en disciplinas como
sociologia, economia, religion, derecho, psicologia, planificacion urbana
y regional, marketing, musica y entretenimiento, entre otras. La
satisfaccion en su definicion es usualmente subjetiva y cargada de
valores, debido a que se fundamenta en un estandar establecido, que
puede ser expectativas, valores y creencias apreciados, entre otros.??
En el nivel mas general, la satisfaccion es una variable de evaluacion
gue se relaciona con el criterio de los clientes o usuarios sobre un

producto o servicio.?*

En los sistemas de salud se utiliza ampliamente la evaluacion de
satisfaccion para mejorar la calidad de los servicios de salud y obtener
mejores resultados de salud.? Por ello se considera que el nivel de
satisfaccion del usuario es un indicativo tanto de la calidad de la atencién

recibida como de la eficiencia del sistema de salud.3
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B. Concepto

A continuacion, se mencionara algunas definiciones del término

“satisfaccion’:

El Diccionario de la Lengua Espafiola, conceptualiza al término
“satisfaccion” como la accién y efecto de satisfacer o satisfacerse
0 como la razon, accién o modo con que se sosiega y responde
enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria.?®
Respuesta emocional o afecto hacia un objeto.??

Experiencia emocional o cognitiva y su evaluacion se basa en lo
gue se recibe en comparacion con lo que se esperaba. %3
Respuesta emocional que procede del juicio cognitivo y esta
verificado que presenta también un dominio positivo directo sobre
la finalidad de los consumidores y su lealtad conductual, o también
como la respuesta emocional del individuo ante la experiencia y la
analogia con el proveedor del servicio.?®

Es el desempeiio de las expectativas del usuario, es una
concepcion psicolégica, que en un sentido basico involucra el
sentimiento de bienestar y placer por conseguir lo que se anhela y

aguarda de un producto o servicio.?’
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C. Elementos de conformacién de la satisfaccion del cliente/usuario
Estos son:

— Rendimiento percibido: es el “resultado” (juicio) que el
usuario/cliente considera haber recibido (o percibido) luego de
adquirir el producto o servicio. 4

— La expectativa del usuario/cliente: son las “esperanzas” que el

usuario/cliente quisiera obtener del bien o servicio. 4°

— Nivel de satisfaccién: posterior a la obtencién del producto o
servicio, los usuarios/clientes experimentan niveles de satisfaccion
pudiendo ser de 3 tipos, la insatisfaccion (es cuando el resultado
percibido es menor a las expectativas), la satisfaccion (es cuando
el resultado percibido es coincidente a las expectativas) y la
complacencia (se da cuando el resultado percibido excede a las

expectativas).*

D. Satisfaccion del paciente

La satisfacciéon de los pacientes es un concepto subjetivo influenciado
por diferentes aspectos de los servicios de salud, podria considerarse
una fortaleza ya que refleja la evaluacion psicologica de los pacientes
con respecto a la atencioén recibida 2, es un concepto multidimensional,
en el que se examinan de manera individual diversos aspectos
relacionados con el cuidado de la salud para llegar a hacer una
evaluacion global de la misma.?® Por el contrario, podria verse afectado
simultdneamente por diferentes factores, como la experiencia percibida
y el comportamiento de los proveedores de atencidn, el nivel de atencién
primaria y secundaria, la distancia de viaje y el tiempo dedicado a hacer
una cita, la privacidad del paciente al recibir el servicio de salud, el costo

de la atencion®, percepcion del paciente de la calidad del servicio, la
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calidad del producto, factores situacionales, factores personales del
paciente, entre otros.® Todos estos factores contribuyen a mejorar la
calidad del sistema de salud y son vitales para los encargados de
formular politicas, las partes interesadas y los proveedores de servicios
de salud.'? La satisfaccion del paciente es un estandar reconocido para
evaluar la efectividad de los servicios de salud que se prestan en los

hospitales.?®

Factores determinantes de la satisfaccion

Distintos modelos propuestos por investigadores explican la formacién
de la satisfaccion del paciente/cliente con el propésito de relacionar los
factores determinantes que inciden en la satisfaccion.?° Es asi que la
satisfaccion del paciente es un concepto multifactorial que juega un rol
relevante en la medicion del grado de satisfaccion.®

Elegba E. y Adah P., en su estudio mencionan lo sefialado por Rai, “el
estado de satisfaccion dependera de variables psicoldgicas y fisicas”,
asi también Geise y Cote, sefialan que la satisfaccién es vista como una
construccion latente que no se observa directamente y que solo puede
estimarse a través de indicadores; por ello esto se interpreta que la
satisfaccion tiene causas (determinantes) y consecuencias. Distintos
factores pueden afectar a la satisfaccibn como: medioambiental,
sociocultural, psicolégico y la personalidad del individuo, o
determinantes especificos de la satisfaccion (que se veran influenciados
en gran medida por el tipo de satisfaccién que se esté revisando y el
juicio de los participantes sobre la satisfaccion); asi también distintos
investigadores consideran como fuertes facilitadores o inhibidores de la
satisfaccion a el conocimiento del individuo o grupo, la visién del mundo
(creencias y valores), la percepcion, la eleccion (refleja la personalidad)

y el entorno.?

En relacién a la satisfaccion del paciente, es importante mencionar que
esta desempefa una labor significativa en la determinacion de los
resultados de la salud y en la calidad de los servicios de atencion médica

proporcionada por cualquier organizacion de atencion meédica. Ademas,
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la satisfaccion del paciente tiene asociacion directamente proporcional a
la relacién paciente — proveedor y con el cumplimiento de los planes de
terapia.3! A continuacion se expone algunos estudios que mencionan a
los factores asociados a la satisfaccién del paciente en la atencién

odontoldgica:

Huiza G. en su estudio “Satisfaccion del usuario externo sobre la calidad
de atencion de salud en el Hospital de la Base Naval Callao, octubre —
diciembre 2003” (2006); menciona a distintos autores que consideran a
los principales factores determinantes de la satisfaccion del

usuario/cliente son:

e ElI comportamiento del empleador (brindar respuesta rauda,
explicativa clara, respeto hacia el usuario/cliente, empleo de
lenguaje idéneo y saber oir con atencioén al usuario/cliente). 32

e La actitud del empleador (amistosa, atenta, responsable, amable,
entre otras).>?

e La habilidad del empleador en brindar el servicio. 32

e La apariencia del personal (vestimenta apropiada, higiene y
aspecto general).®?

e Eltiempo de espera. %

e Eltiempo empleado para dar el servicio. 32

e Los errores involuntarios efectuados durante el proceso de
prestacion del servicio. 32

e La calidad del servicio. 2

e Los antecedentes educativos, estilo de vida, la experiencia médica
previa.?®

e Las expectativas del usuario/cliente. 20:32

Ali DA. realiz6 un estudio cuyo objetivo fue medir el grado de satisfaccion
del paciente entre los servicios dentales clinicos y no clinicos de los
centros dentales e investigar los factores asociados con el grado de
satisfaccién general; por lo cual consideré: 20

— Para los servicios dentales clinicos a tres dominios:
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e Dominio de rendimiento del odont6logo: disponibilidad del
odont6logo; las habilidades de comunicacion del odontélogo,
capacidad de escuchar a los pacientes, proporcionar una
explicacion clara antes del tratamiento y las instrucciones
posteriores a la terapia.

e Dominio del asistente dental: disponibilidad de asistentes
dentales y su velocidad de respuesta a las necesidades del
paciente.

e Dominio de la configuracion dental: utilizacion de
dispositivos dentales modernos, la disponibilidad de los
materiales/instrumentos dentales requeridos y el monitoreo del

protocolo de control de infecciones.?°
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— Paralos servicios dentales no clinicos a tres dominios:

e Accesibilidad: acceso a la atencion dental, incluida la facilidad
de obtener fechas de citas adecuadas, el tiempo de espera de
la cita y el tiempo de espera antes de reunirse con el médico el
dia de la cita.

e Exterior fisico de &rea de recepcion y espera: disponibilidad
de suficientes asientos en el area de espera y la idoneidad del
disefio / decoracion interior.

e Personal de recepcion: acogida de los pacientes en la
recepcion, la facilidad de obtener fechas y horas adecuadas
para las citas a través de los recepcionistas, la velocidad y la

precision de la entrada de datos.?°

Un estudio reciente realizado en Brasil (2019), por De Paula L., Barreiros
MlI., Pereira G., Gabriela L., Simpson J. y Conceicao R., cuyo propdsito
fue investigar la satisfaccién del usuario con los servicios publicos de
salud bucal, en el que consideran como dimensiones de la satisfaccion
a: el acceso, la receptividad de la demanda espontanea, la atencion
integral de salud, la vinculacion, la responsabilidad y la coordinacién de

la atencion. 33

Es propicio destacar que la satisfaccion del paciente puede proporcionar
informacion valiosa y Unica sobre la atencion hospitalaria diaria y es
ampliamente aceptada como una dimensién independiente de la calidad
de la atencion porque una evaluacion de la satisfaccion del paciente
incluye aspectos "internos" (introspectivos) de la atencion hospitalaria,
gue a menudo permanecen sin registrar, como la comunicacion, empatia

o interaccion. 34
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2.2.2 Calidad
A. Generalidades

El término y concepto de “calidad” se ha establecido a lo largo de la
historia de la civilizacién, cambiando constantemente e identificAndose

cuatro etapas:

— La primera etapa o periodo artesanal: se caracteriza por una
concepcion artesanal del trabajo, se produce el contacto directo
entre consumidor y productor, que brinda a ambas partes llegar
facilmente a acuerdos sobre la idoneidad de acabados de los
productos 2, con el desarrollo del comercio se perdi6 este contacto
directo, y se dio mediante un proceso de distribucion, en la que la
calidad del producto se evalGa con respecto a una garantiay a unas
especificaciones definidas sobre éste, es asi que distintas culturas
aplicaban la “calidad del producto”, como lo evidencia el cdédigo de
Hammurabi y poblaciones como los egipcios, fenicios, griegos y

arabes.3

El periodoindustrial se da debido a la aparicion de la industria y aun
en la etapa preindustrial se dieron normas de calidad artesanal e
industrial. Pero con la produccion industrial se diversifico los
productos, se incrementod la manufactura y aumento el consumo,
reduciéndose los costos de produccién y calidad de los productos.
Debido a esto se buscé procedimientos de fabricacion que
permitan al mismo tiempo, mejorar la calidad y abaratar su
produccion, es asi que se introduce la normalizacion de piezas que
podian incorporarse ajustes manuales. Ya posteriormente con la
organizacién cientifica del trabajo, se propone como sistema
productivo la cadena de produccion, en la que ya no era factible

ejecutar los ajustes manuales.3®
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— Segunda etapa: en este periodo (inicio del siglo XX) se plantea la
base cientifica del trabajo, presentandose distintos métodos de
trabajo (de Taylor, la teoria Z, el movimiento de relaciones
humanas en el trabajo) produciendo procesos de supervision,

control y a la aparicion de las primeras normas de producto. 3°

— Tercera etapa: durante la Segunda Guerra Mundial recauda
intensidad el control estadistico de la calidad, instaurandose las
primeras normas de calidad, términos y, métodos para establecer
las causas de los defectos. Se dialoga ya del “control de calidad”
es decir se realiza la comprobacion de conformidad del producto
con respecto a las especificaciones de su disefio. Se indaga las
causas de la variabilidad para establecer métodos de correccion y
de prevencién, y para alcanzar que los productos elaborados
respondan a sus especificaciones. En Japon aparecen los primeros

circulos de calidad. 3°

— Cuarta etapa: caracterizada por el concepto de “calidad total” y
manifiestan términos de “garantia de calidad” o “gestion de calidad
total”. Ya no basta conocer las fuentes de error del producto, la
alternativa pasa por incorporar la calidad en todas las fases del
proceso e implica a todos los profesionales que intervienen en

ellas, buscando mejorar los procesos dia a dia (calidad total). 3°

En definitiva, el actual concepto de calidad ha evolucionado hasta
convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto de mejora
continua en cualquier organizacion y en todos sus niveles, y que afecta

a todas las personas y a todos los procesos.
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B. Concepto

Distintos investigadores han planteado al término “calidad”, los cuales se

mencionaran algunos de ellos:

Son aquellas caracteristicas de los productos que satisfacen las
necesidades del cliente y, por lo tanto, proporcionan satisfaccion
al cliente. 3’

Es estar libre de deficiencias, estar libre de errores que requieren
volver a trabajar (reprocesar) o que resultan en fallas de campo,
insatisfaccion del cliente, reclamos de clientes, etc. 3’
Proporcionar un producto que sea adecuado para el proposito. 37
Proporcionar un producto aceptable a un costo aceptable. 37

Es la satisfaccion y lealtad del cliente.®’

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor o la adecuacion de un producto o servicio
a las caracteristicas especificadas.?®

Cumplimiento o la superacion de las expectativas de los clientes
cuando reciben un servicio, se fundamenta en los principios de
prevencion y de mejora continua, es decir es un sistema
continuado de gestion cuya finalidad es prevenir y detectar

errores, tomar medidas oportunas para corregirlas.*®
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C. Contribucion de investigadores al desarrollo de la Calidad

Distintos autores han marcado un importante aporte en la historia de la
calidad, entre ellos podemos hacer mencion de las contribuciones y

principios de cada uno:

— Edwards Deming: personaje mas influyente en la gestion de la
calidad en los Estados Unidos y Japén, graduado en ingenieria y
fisica 3°, conocido por proponer:

e El ciclo Deming (modelo PDCA), para liderar la mejora de la
calidad y la productividad, consta de cuatro pasos para la
mejora o “Plan—do—check-act”.*®

= Plan (planificacion): definir los objetivos y detectar los
errores de los servicios. 38

= Do (hacer): aplicar las acciones de correccion. %8

= Check (controlar): verificar que se cumplan los objetivos
previstos. 38

= Act (actuar): tomar las medidas preventivas para evitar

futuros errores.38

e Los “Catorce puntos” para lograr la calidad, sustentado en su
libro “Out of the crisis”, recalca la importancia del esfuerzo de
la alta gerencia para los cambios organizacionales, los
catorce principios de la gestion de Deming son: crear
constancia de proposito para la mejora del producto y servicio,
adoptar una nueva filosofia, dejar de depender de la
inspeccion masiva para lograr la calidad, poner fin a la
practica de premiar a las empresas solo por el precio, mejorar
constantemente y para siempre el sistema de produccion y
servicio, instituir métodos modernos de capacitacion en el
trabajo, instituir métodos modernos de supervision, expulsar
el miedo, eliminar las barreras entre las areas de personal y
los departamentos, eliminar objetivos numeéricos para la
fuerza laboral, eliminar estandares de trabajo, gestion por

cotizaciones objetivas y numéricas, eliminar las barreras que
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se interponen entre el trabajador por hora y su derecho al
orgullo de la mano de obra, instituir vigorosamente un
programa de educacion y formacion y crear una estructura en
la alta gerencia que empuje todos los dias por encima de trece

puntos.3°

Las “Siete enfermedades mortales”, que las indico como una
barrera para la implementacion efectiva de su filosofia, las
cuales son: la falta de constancia en el propésito de planificar
el producto y el servicio que tendra un mercado y mantendra
a la empresa en el negocio y proporcionard puestos de
trabajo, el énfasis en los beneficios a corto plazo, emplear
sistemas de revisién personal o evaluacion de desempefio,
calificacion de mérito, revisién anual, etc. para personas en la
gerencia cuyos efectos son devastadores, la movilidad de la
administracion, uso de figuras visibles sélo para la gestion con
poca 0 ninguna consideracion de las figuras que son
desconocidas o incognoscibles, costos médicos excesivos y
costos excesivos de la responsabilidad impulsados por los

abogados que trabajan en los honorarios de contingencia. *°
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Philip Crosby: reconocido por su concepto “cero defectos” y
“hacer las cosas bien a la primera”, en la que creia que una
gestion de calidad eficiente debe “basarse en un sistema
fundamentado en la prevencion del error”.3649 Enfatizé que la
calidad no es sinénimo de que la calidad de los productos o
servicios debe ser "perfecta”, sino que el producto o servicio debe
ser exactamente igual a los requisitos especificados por el cliente
y el proveedor. Popularizé el concepto de costo de calidad,
plantea sus catorce pasos para orientar a las empresas y mejorar
la calidad, también especifico los distintos niveles de madurez de

la gestién de calidad en una organizacion. *°

— Joseph Juran: conocido como el “padre de la gestion moderna

de la calidad” 3°, enfatiz6é dimensiones de planificacion,
organizacion, control y mejora de la calidad.3>3° Plante6 que para
obtener resultados de mejor calidad efectuarlo mediante tres
procesos basicos o ‘“trilogia de Juran”, las cuales son la
planificacion de calidad, control de calidad y mejora de calidad.
Plante6 que la calidad tiene una relacion directa con la
satisfaccion de los clientes con los productos o servicios, por lo
que introdujo “Diez pasos para mejorar la calidad” para optimizar
la satisfaccion del cliente, las cuales son: crear conciencia de la
necesidad y oportunidad de mejorar, establecer metas para
mejorar, organizarse para alcanzar las metas, proporcionar
capacitacion; llevar a cabo proyectos para resolver problemas,
informar sobre el progreso, reconocer, comunicar los resultados,
llevar la puntuacién y mantener el impulso haciendo que la mejora
anual forme parte de los sistemas y procesos regulares de la

empresa.3?
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— Armand V. Feigenbaum: Fue el primer investigador que definié
al término “calidad total™ Recalco la relevancia del cliente y la
necesidad de lograr su satisfaccion merced a mejorar de forma
continua los productos o servicios.®? Adopto un enfoque de tres
pasos para mejorar la calidad que incluyen liderazgo de calidad,
tecnologia de calidad y compromiso organizacional. Es asi que
Feigenbaum definié “Calidad Total” como un sistema eficaz para
integrar el desarrollo de la calidad, el mantenimiento de la calidad
y los esfuerzos de mejora de la calidad de los diversos grupos en
una organizacion para permitir la produccion y el servicio en los
niveles mas econdémicos que permitan al cliente satisfaccion.
Asimismo, enfatiz6 que para una gestion eficiente de la calidad
incluye cuatro pasos: establecer estandares de calidad, evaluar el
cumplimiento de estos estandares, actuar cuando los estandares
no son cumplidos y planificar para la mejora de estos estandares.
39

— Kaoru Ishikawa: reconocido por introducir su método de analisis
de los problemas de la calidad, conocido como diagrama de
causa y efecto “diagrama de espina de pescado” 3>3° (herramienta
de método eficaz para reducir y prevenir errores y fallas en la
organizacion) y la utilizacion de las “siete herramientas de control
de calidad”; desarrollé los conceptos de “circulos de calidad”
(pequeiio numero de empleados, entre 5 a 10 empleados,
responsables de diagnosticar problemas y desarrollar soluciones
permanentes para los problemas), resalté la significancia de los
“objetivos estratégicos”, plantedé el término “cliente interno”,
recomendo que la evaluacion de los requisitos del cliente sea la
mejor manera de fomentar la "cooperacion interfuncional”, y que
los "equipos interfuncionales" pueden ser un método apropiado
para especificar y eliminar los problemas de calidad. 3°
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2.2.3 Servicios

Un servicio es una actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra
gue es esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad de
nada, su produccién puede o no estar vinculada a un producto fisico. %° Los
servicios poseen una serie de caracteristicas distintivas, siendo las mas
significativas: la intangibilidad (no pueden ser probados, sentidos o
tocados), la inseparabilidad (la produccién y el consumo son simultaneos),
la heterogeneidad (los servicios son muy variables) y la perecibilidad (no
se pueden guardar, almacenar, revender o volver a entregar).3840 Asi
también se hace mencién a que el servicio no transfiere la propiedad, sino
que brinda un derecho de uso; la experiencia del servicio es intransferible;
el servicio no realizado se pierde; la produccion, venta y consumo se
producen siempre en el mismo espacio, el cliente acude al lugar donde se
presta el servicio y el contacto entre el cliente y el fabricante es,

generalmente directo. 38

La naturaleza de los servicios hace que la percepcion de la calidad por
parte del cliente sea determinante, la presencia de elementos intangibles

dificulta medir la calidad y por ende la productividad, de manera objetiva. 3

La calidad del servicio es planteada como una comparaciéon de las
expectativas del cliente con el rendimiento del servicio** o como la
diferencia entre las expectativas de los clientes/pacientes y su percepcion
final.#> Las organizaciones con alta calidad de servicio satisfacen las
necesidades del cliente y también siguen siendo las més econdmicas en
términos de competencia, ya que una mejor calidad de servicio también
hace que la empresa sea mas competitiva. La alta calidad del servicio se
logra al conocer el proceso operativo a través de la identificacion de
problemas en el servicio y la definicion de medidas para el desempefio y

los resultados del servicio, asi como el nivel de satisfaccion del cliente.?!
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2.2.4 Calidad asistencial
A. Generalidades

La cobertura de salud universal significa garantizar que todas las
personas y comunidades puedan usar los servicios de salud
promocionales, preventivos, curativos, de rehabilitacion y paliativos que
necesitan, de calidad suficiente para ser efectivos, al tiempo que se
garantiza que el uso de estos servicios no exponga de dificultades
financieras al usuario.*®* Se ha reportado que la negligencia médica e
infecciones nosocomiales producen muertes, por lo que la calidad de los
servicios prestados a los pacientes es significativa.*

La Organizacion Mundial de Salud en su informe “Delivering quality
health services: a global imperative for universal health coverage”,
expone que entre los periodos 2000 y 2015, en poblaciones pobres,
rurales y de dificil acceso, la mortalidad evitable se mantuvo alta; y las
evaluaciones sisteméaticas de los servicios de salud esenciales en los
paises con alta mortalidad revelaron importantes deficiencias en la
calidad de la atencion recibida. Por lo que la mala calidad de la atencion
es responsable de los niveles persistentemente altos de mortalidad
materna e infantil en los paises de ingresos bajos y medianos, a pesar
de los aumentos sustanciales en el acceso a servicios de salud
esenciales.*

Por ello mejorar la calidad de la atenciéon y las practicas de seguridad del
paciente puede fortalecer los sistemas de prestacion de atencion
médica, mejorar el desempefio del sector de la salud y acelerar el logro
de los Objetivos de Desarrollo de Sostenibilidad relacionados con la
salud.*® La calidad en la prestacion de los servicios de salud es sin duda
una preocupacion medular en la gestidon del sector salud, no sélo por la
aspiracion a la mejora de las capacidades institucionales en los
organismos y dependencias sectoriales, sino sobre todo porque en el eje
de todos los procesos se encuentra la vida de las personas, cuya salud

debe ser promovida y protegida como obligacién insoslayable del
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B.

Estado. La calidad en la prestacion es condicion de eficacia de los
esfuerzos e intervenciones desplegadas y garantia de seguridad y trato
humano para todos y cada uno de los usuarios.*®

Concepto

La Organizacion Mundial de Salud, define a la “calidad de la asistencia
sanitaria” como el “asegurar que cada paciente reciba el conjunto de
servicios diagndsticos terapéuticos mas adecuados para conseguir una
atencion sanitaria Optima, teniendo en cuenta todos los factores y los
conocimientos del paciente y del servicio médico, y lograr el mejor
resultado con el minimo riegos de efectos iatrogénicos y la méaxima

satisfaccion del paciente con el proceso.*’

La Comision para la acreditacion de Hospitales (Comission on
Accreditation of Hospitals — JCAHO), lo define como el grado en que los
servicios asistenciales incrementan la posibilidad de producir resultados
deseados para el paciente y reducen los resultados indeseables, de

acuerdo al estado actual del conocimiento.?’

El Instituto de Medicina (IOM), Washington lo define como "el grado en
que los servicios de salud para individuos y poblaciones aumentan la
probabilidad de resultados de salud deseados y son consistentes con el

conocimiento profesional actual.*8

La calidad de los servicios de salud es fundamental para lograr una
cobertura universal de salud efectiva y cumplir con los objetivos de
desarrollo sostenible relacionados con la salud. El éxito y el valor de
cobertura universal de salud dependen de su capacidad para
proporcionar servicios de calidad a todas las personas, en todas partes.
Existe una necesidad urgente de colocar una atencién de calidad en el
centro de la accion nacional, regional y mundial, para avanzar hacia una

cobertura sanitaria universal efectiva.4®
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Se considera que calidad asistencial es la suma de:

Prestar asistencia sanitaria acorde al estado de la ciencia.

Lograr cuidados apropiados a las necesidades de los pacientes.
Prestar en forma idénea la atencidn sanitaria de que se es capaz.
Lograr cuidados que satisfagan al paciente. Aproximarse a los
estandares de la asistencia sanitaria establecidos por la comunidad
cientifica, profesionales, pacientes y sociedad.3®

C. Componentes de la calidad asistencial

La calidad asistencial completa es el resultado de tres componentes:

Componente cientifico-técnico: apoyado en la ciencia y la
tecnologia médica y que persigue alcanzar el maximo beneficio con
el minimo riesgo para el paciente. Se da generalmente
dependiendo del nivel de eficacia de la medicina, sin embargo,
existen diferencias entre profesionales e instituciones. *°
Componente interpersonal: fundado en las relaciones humanas
gue deben seguir las normas y valores sociales como la ética
profesional y las expectativas del paciente. °

Componente de confort: referido al entorno en el que se
desarrolla la asistencia como la accesibilidad, las condiciones

ambientales, las instalaciones, la hosteleria, entre otros.>°

El componente interpersonal y de confort forma parte de lo que

entendemos como calidad percibida, y son los mas valorados por el

paciente y su familia. 5°

La Republica del Perd mediante la Resolucion Ministerial N°519-
2006//MINSA, aprobé el documento “Sistema de Gestion de la Calidad

en Salud”, en la cual exponen los componentes de la calidad a la que

denomina dimensiones, las cuales son dimension técnico-cientifica,

dimensién humana y dimensién del entorno, y cada dimension posee

caracteristicas.®!
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2.2.5 Calidad de atenciéon

A. Generalidades

B.

La calidad de atencidon proporcionada por los sistemas sanitarios
contribuye a los esfuerzos para alcanzar el objetivo tres de desarrollo
sostenible en salud y bienestar. Cada vez existen mas pruebas de que
el impacto de las intervenciones sanitarias se ve desvirtuado por la mala
calidad de la atencién en paises con ingresos bajos. La calidad de la
salud también sera fundamental para el éxito de las iniciativas de
cobertura sanitaria universal; los ciudadanos que no estan satisfechos
con la calidad y el alcance de los servicios cubiertos no suelen apoyar la

financiacién publica de la atencién sanitaria.>?

Concepto

La “calidad de atencion asistencial” es altamente contextual y un
concepto dificil de definir 53, la Organizacién Mundial de la Salud la define
como la medida en que los servicios de atencion médica prestados a
individuos y poblaciones de pacientes mejoran los resultados de salud

deseados.>*y son consistentes con el conocimiento profesional actual.*

Donabedian, lo conceptualiza como la maximizacion del bienestar del
paciente, una vez que se ha tomado en cuenta el balance de las
ganancias y las pérdidas que se relacionan con todas las partes del

proceso de atencion.>®

Mohammad A. en su estudio recopila algunas definiciones de distintos
investigadores como:

— @vretveit lo define como la prestacién de atencién que excede las
expectativas del paciente y logra los resultados clinicos més altos
posibles con los recursos disponibles.

— Schuster y Cols., exponen que una “buena calidad de atencion
médica” significa proporcionar a los pacientes los servicios
apropiados de una manera técnicamente competente, con buena

comunicacion, toma de decisiones compartidas y sensibilidad
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cultural, estos servicios de salud deben cumplir con los
estandares profesionales.

— Leebov y Cols. mencionan que la atencion médica de calidad es
lo correcto y ético; argumentan que la calidad de la atencion
médica significa "hacer las cosas bien y hacer mejoras continuas,
obtener el mejor resultado clinico posible, satisfacer a todos los
clientes, retener al personal talentoso y mantener un buen

desempeifio financiero".

C. Dimensiones de la calidad de atencién

Avedis Donabedian describi6 siete dimensiones o elementos de calidad
de la atencién asistencial:

— Eficacia: aunque es dificil de medir, se refiere a la atencion
brindada en condiciones Optimas y es la base sobre la cual se
deben realizar las mediciones. >3

— Efectividad: describe el resultado de las intervenciones. >3

— Eficiencia: se refiere a la reduccién de costos sin comprometer
los efectos. %3

— Equidad: se refiere a la justa distribucidn de la asistencia sanitaria
en las poblaciones. >3

— Optimizacion: consiste en equilibrar los costes y los beneficios
de la atencién asistencial. >3

— Aceptabilidad: abarca la accesibilidad de la asistencia sanitaria
y la interaccioén interpersonal paciente — proveedor. 53

— Legitimidad: se refiere a la aceptabilidad social de la institucién
de atencién asistencial con respecto a la forma en que se presta
la asistencia sanitaria.>®

Si bien se ha descrito las dimensiones o elementos clasicos, se han

planteado multiples elementos:

La OMS reconoce que, para lograr los resultados deseados de calidad

de atencion, la atencién médica debe poseer los siguientes elementos:
54
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Segura: ofrecer atencibn medica que minimice los riesgos y
dafos a los usuarios del servicio, lo que incluye lesiones
prevenibles y reduce los errores médicos.

Efectividad: ofrecer servicios fundados en conocimientos
cientificos y pautas basadas en evidencia. %

Oportuna: reduccion de los retrasos en la prestacion y recepcion
de atencién médica. %

Eficiente: brindar atencion medica de una forma que maximice el
uso de los recursos y evite el desperdicio. >

Equitativa: brindar atencién medica que no difiere en calidad de
acuerdo con caracteristicas personales como sexo, raza, etnia,
ubicacién geografica o estado socioeconémico.>

Centrada en las personas: brindar atencién que tenga en cuenta
las preferencias y aspiraciones de los usuarios de servicios
individuales y la cultura de su comunidad. 5

Integrada: es decir la atencién que recibe el paciente en todas

las instalaciones y proveedores se coordinaria.*?

Segun la organizacion “Foundation Accountability” enuncia a las

siguientes dimensiones:

Atencién centrada en el paciente: donde se agrupan la
satisfaccion del paciente y la familia, la informacién que reciben,
atender las expectativas de los pacientes, la participacion en las
decisiones clinicas y el respeto a su sistema de valores y
creencias. °’

Accesibilidad: comprende la facilidad con el que el paciente
puede recibir la atencidon sanitaria que precisa; incluye valores de
equidad, disponibilidad y oportunidad de la atencién. *7
Continuidad en la atencion: grado en el que la atencion se
coordina entre profesionales, entre organizacionesy a lo largo del
tiempo. *7

Efectividad: medida en que una determinada intervencién se
presta de manera correcta, con el proposito de obtener el
resultado deseado por el paciente. *’
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— Seguridad: grado en el que las instituciones conocen, prevén y
Se preparan para evitar riesgos innecesarios para el paciente,
ofreciendo entornos exentos de peligro. %7

— Uso adecuado de los recursos: como condicion de la eficiencia
de la intervencion sanitaria que se brinda, en funcion de las

necesidades clinicas del paciente.>’

El estado chileno, en el documento “Observatorio de Calidad en Salud
Guia Practica Calidad y Seguridad Asistencial en Chile para alumnos de
carreras de la salud”, sefiala las dimensiones de la calidad de atencion
siendo: la efectividad, la eficiencia, la accesibilidad, la continuidad, la
oportunidad, aceptabilidad o satisfaccion usuaria, equidad, seguridad y

competencia profesional.>8

Segun la “Comisién Conjunta de Acreditacion de Organizaciones de
Atencion Médica” (JCAHO), las dimensiones son: la accesibilidad, la
oportunidad, la efectividad, la eficacia, la adecuacion, la eficiencia, la
continuidad, la intimidad, la confiabilidad, la seguridad del entorno y la

participacion de la familia y del paciente.*’

2.2.5 Calidad de atenciéon

La odontologia en el siglo XXI se ha vuelto mas eficiente debido a los
grandes avances cientificos y tecnolégicos; los estandares y tratamientos
clinicos son objeto de una mejora continua que conduce a la mejora en la
atencion al paciente. La adopcion de herramientas de calidad reconocidas
de las industrias de fabricacion, servicios y atencion meédica conducira a un

aumento y una mejora en el estandar de calidad de la atencién dental.>®

La calidad en odontologia es un proceso iterativo que involucra a
odontdlogos, pacientes y otras partes interesadas para desarrollar y

mantener objetivos y medidas para lograr resultados de salud 6ptimos.©°

La implementacion de un sistema de gestion de calidad en las practicas de

cuidado dental puede facilitarse mediante el uso de indicadores de calidad.
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Los indicadores de calidad deberian arrojar una evaluacion positiva en una
gama de atributos como la claridad, la viabilidad, la confiabilidad, la validez
y la transparencia, y para demostrar la sensibilidad al cambio, se requieren
datos de evaluacion comparativa para que los proveedores de atencion
médica puedan evaluar y comparar su propia calidad de atencion con otros.
La gestion eficaz de la calidad de las practicas de atenciéon dental puede
hacer una contribucién importante a los servicios de salud bucal y también a
mejorar los resultados de los pacientes. Por lo tanto, crear conciencia sobre
el desarrollo y la medicion continua de la calidad en las practicas de atencion
dental es importante para los dentistas y los encargados de formular politicas

de servicios de salud bucal.®

Se han realizado distintos sistemas de medicién de calidad en el servicio
odontoldgico para mejorar los resultados de salud, la cual abarcan distintas
dimensiones o indicadores como: el personal médico y la fiabilidad, la
empatia, la cortesia, la profesionalidad, el acceso, la disponibilidad de los

recursos. 91

Se recalca que los indicadores de la atencion médica (infraestructura,
informacion, finanzas, calidad y seguridad y personas) son diferentes que la
atencion dental, por lo que han sido ampliados. El dominio de infraestructura
se amplié por dimensiones de gestion de materiales y gestion de laboratorio;
el dominio de calidad y seguridad por dimensiones seguridad del personal y
pacientes, higiene, control de infecciones y disposiciones para situaciones
de emergencia; y el dominio de informacion por dimensiones de
comunicacion con otros proveedores de atencion meédica e informacion para

pacientes sobre practica, politica de practica y recursos comunitarios.®
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2.2.6 Modelos de medicién de la satisfaccién y de la calidad
odontolégica

— Instrumento de medicién de la satisfaccién del paciente
La satisfaccibn es un componente importante de estimulo hacia el
autocuidado, y es un indicador de la calidad de la prestacién de los
servicios de salud.®? La satisfaccion es afectada por distintos factores
(los cuales incluyen competencia técnica, factores interpersonales,
conveniencia, costos e instalaciones); los cuales han sido utilizadas para
medirlas y evaluar la satisfaccién del paciente.®® Las encuestas de la
satisfaccion del paciente han llegado a ser una herramienta cada vez

mas importante en la medicion de la calidad de los servicios dentales.®

Entre los instrumentos utilizados para medir la satisfaccidén de pacientes
en odontologia se pueden mencionar:

e Cuestionario de satisfaccion dental (DSQ); propuesta por
Davies y Ware (1982), contiene dimensiones de la competencia
técnica del dentista, aspectos interpersonales de la atencion, el
dolor y el miedo como resultado del tratamiento, asi como la
satisfaccion general con la atencién dental.®® De 19 items.%*

e Encuesta de satisfaccion de visitas dentales (DVSS); planteado
por Corah y Cols. (1984), evalla las dimensiones de "satisfaccion
cognitiva, afectiva, conductual y satisfaccion general” con respecto

a un "encuentro dental especifico.®® De 10 items.%*
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e Escala de satisfaccién dental australiana (DSS); de 31 items. %
e Percepcion del consumidor de la calidad del servicio

(SERVQUAL); de 22 items. %4

Distintos estudios plantean y utilizan su propia medida de la satisfaccion
de los pacientes dentales con la atencion; sin embargo, estos
instrumentos no han sido validados ni confiados en paises distintos de

aquel en el que se originaron.%3

Modelos de mediciéon de la calidad de la atencidon

La calidad de la atencion segun Donabedian se puede evaluar como una
triada de estructuras, procesos y construcciones de resultados (SPO),
postulando que existen relaciones entre las construcciones de “SPO”
basadas en la idea de que una buena estructura deberia promover un
buen proceso y un buen proceso a su vez deberia promover un buen

resultado (via unidireccional). La triada esta conformado por: >3

e Estructura: se refiere a los recursos profesionales, organizativos
5 materiales y tecnoldgicos °° asociados a la prestacion de
atencion meédica, (por ejemplo, disponibilidad de

medicamentos/equipo/especialista y capacitacion del personal).
53,58

e Proceso: Donabedian lo define como las cosas hechas y para el
paciente (por ejemplo, seguimiento de morosos y referencias

hospitalarias). 52

e Resultado: Donabedian lo define como el resultado deseado de la
atencion brindada por el profesional de la salud (por ejemplo,
satisfaccion del paciente con la calidad de la atencion). Distingui6
dos tipos de resultados: los resultados técnicos (son los aspectos

fisicos y funcionales de la atencion, como la ausencia de
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complicaciones y la reduccion de la enfermedad, discapacidad y
muerte) y los resultados interpersonales (incluyen la satisfaccion
de los pacientes con la atencion y la influencia de la atencién en la

calidad de vida del paciente tal como la percibe el paciente).>3

Se han propuesto distintos instrumentos para la medicion de la calidad
de atencion en odontologia, las cuales se mencionaran las de mayor

frecuencia:

e Modelo de calidad de la atencion asistencial de Donabedian
(1966); esta escala establece las dimensiones de estructura,
proceso Yy resultado; ademas de sus correspondientes indicadores

para evaluarla.®®

e Modelo nordico de Grénroos (1984); este integra la calidad del
servicio en funcion de tres componentes: la calidad técnica
(referida al “que”, representa el servicio recibido por los usuarios
como consecuencia de la compra), la calidad funcional (representa
el “cdmo” el usuario recibe y experimenta el servicio, relacionada
con la forma en la cual se ha prestado el servicio a los usuarios por
el personal del establecimiento) y la imagen corporativa
(representa el resultado de como el usuario percibe la empresa a
través del servicio que presta, afecta su percepcion de la calidad
del servicio y estd asociada a la imagen que se forma sobre la
organizacion, ya sea por Su experiencia previa o0 por la

comunicacién que haya recibido).®®

e Modelo americano Service Quality — SERVQUAL (1988);
planteada por Parasuraman, Zeithaml y Berry, este instrumento
gue permite medir la calidad de un servicio en atencién a la
disparidad entre las expectativas y la satisfaccion del cliente/

usuario, usa una serie de variables que posibilitan una
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aproximacion fiel y discriminada sobre las debilidades y fortalezas
del servicio que se evallie.®® Plantean cinco dimensiones: empatia
(muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen
las empresas a sus usuario), fiabilidad (habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa), seguridad
(conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para
inspirar credibilidad y confianza), capacidad de respuesta
(disposicién para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido, finalmente) y elementos tangibles (apariencia fisica de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion).®

Modelo Service Performance — SERVPERF (1992); disefiado por
Cronin y Taylor, basado solo en las percepciones de los usuarios

sobre el desemperio del servicio.6>66

Modelo Jerarquico Multidimensional (2001); planteado por
Brady y Cronin, propone tres dimensiones principales: calidad de

la interaccion, ambiente fisico y calidad de los resultados. %°

E-S-QUAL Modelo de calidad del servicio entregado por sitios
Web (2005); propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Malhotra.
modelo para evaluar la calidad del servicio entregado por sitios

web. 65

Modelo de Evaluacion unidimensional de la calidad del
servicio (2010); propuesto por Martinez y Martinez. Este tipo de
evaluaciéon global y unidimensional de la calidad percibida del
servicio resulta econémico y facil para la aplicacién de encuestas y
es también Util para correlacionar este indicador con otros
asociados al servicio, o con otros resultados de la organizacion. %
European Practice Assessment, es una herramienta integral,
integradora y multifacética para la evaluaciéon de la calidad y la

mejora de la calidad en la atencion sanitaria en términos de gestion
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de la calidad. Se basa en indicadores de calidad desarrollados para
Su uso en entornos de atencion médica primaria para evaluar la
estructura y el proceso de atencion. Estos indicadores en la
atencion dental son diferentes que de la atencion médica general,
se enmarcan dentro de cinco dominios conceptuales clave: el
dominio "infraestructura” se ampli6 mediante las dimensiones
‘gestion de materiales” y “gestion de laboratorio”; el dominio
"calidad y seguridad" por dimensiones “seguridad del personal y
pacientes, higiene, control de infecciones” y "disposiciones para
situaciones de emergencia”;y el dominio “informacion" por
dimensiones “comunicacion con otros proveedores de atencion
médica” e “informacidon para pacientes sobre practica, practica

politica y recursos comunitarios”.6”

2.2.7 Usuario externo

Es aquella 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 8 o definida como la persona que no pertenece a la institucion
y que utiliza, y/o demanda atencion en salud, en torno a €l se organizan todos

los servicios que se prestan en nuestro establecimiento. °

2.2.8 Universidad Peruana Los Andes

La Universidad Peruana Los Andes, fue creada el 30 de diciembre de 1983
por Ley N° 23757 del Congreso de la Republica; la que estipula, ademas,
gue la sede central es la ciudad de Huancayo, Regién Junin, asimismo, su
organizacion y funcionamiento estara sujeto a la Ley Universitaria N° 30220.
Desde entonces, la UPLA es una institucion académica con alto nivel
académico, cientifico, tecnolégico y humanistico que busca contribuir
institucionalmente con los esfuerzos colectivos de la region y del pais, asi
como participar en el logro de los objetivos de desarrollo que merece nuestra

nacion.
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Posee dos filiales, una sede Huancayo y una sede Chanchamayo. Posee

cinco facultades: 7°

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables (Escuela
Profesional de Administracion y Sistemas y Contabilidad y
Finanzas).

Facultad de Ciencias de la Salud (Escuelas Profesionales de
Enfermeria, Farmacia y Bioquimica, Medicina Veterinaria y
Zootecnia, Nutricibn Humana, Obstetricia, Odontologia, Psicologia y
Tecnologia Médica).

Facultad de Derecho y Ciencias Politicas (Escuelas Profesionales
de Derecho, Educacion inicial y Educacion Primaria).

Facultad de Ingenieria (Escuelas Profesionales de Arquitectura,
Ingenieria civil, Ingenieria de Sistemas y Computacion, Ingenieria
del medio ambiente y desarrollo).

Facultad de Medicina Humana. 7©

La Escuela Profesional de Odontologia forma profesionales para la

realizacion de todas las actividades relacionadas con la prevencion,

diagnéstico y tratamiento de las enfermedades de los dientes, la boca y los

maxilares. Consta de diez ciclos académicos y es de modalidad presencial.”

2.3 Marco Conceptual

Satisfaccion

El Diccionario de la Lengua Espafiola, define al término “satisfaccion”
como la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse o como la razon,
accién o modo con gue se sosiega y responde enteramente a una queja,
sentimiento o razén contraria.?® Es el cumplimiento de las expectativas del
usuario, es un concepto psicologico, que en un sentido basico implica el
sentimiento de bienestar y placer por obtener lo que se desea y espera

de un producto o servicio.?’
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Satisfaccion del paciente

La satisfaccion de los pacientes es un concepto subjetivo influenciado por
diferentes aspectos de los servicios de salud, podria considerarse una
fortaleza ya que refleja la evaluaciéon psicoldgica de los pacientes con
respecto a la atencion recibida 2, es un concepto multidimensional, en el
gue se examinan de manera individual diversos aspectos relacionados
con el cuidado de la salud para llegar a hacer una evaluacion global de la

misma.28

Calidad

Cumplimiento o la superacion de las expectativas de los clientes cuando
reciben un servicio, se fundamenta en los principios de prevencion y de
mejora continua, es decir es un sistema continuado de gestion cuya
finalidad es prevenir y detectar errores, tomar medidas oportunas para

corregirlas.38

Calidad asistencial

La Organizacién Mundial de Salud, define a la “calidad de la asistencia
sanitaria” como el “asegurar que cada paciente reciba el conjunto de
servicios diagnosticos terapéuticos mas adecuados para conseguir una
atencion sanitaria 6ptima, teniendo en cuenta todos los factores y los
conocimientos del paciente y del servicio médico, y lograr el mejor
resultado con el minimo riegos de efectos iatrogénicos y la maxima

satisfaccion del paciente con el proceso.*’

Calidad de atencidon

La “calidad de atencidn asistencial” es altamente contextual y un concepto
dificil de definir >3, la Organizacién Mundial de la Salud la define como la
medida en que los servicios de atencion médica prestados a individuos y
poblaciones de pacientes mejoran los resultados de salud deseados %4y

son consistentes con el conocimiento profesional actual.*?
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Calidad de atencion en odontologia

La calidad en odontologia es un proceso iterativo que involucra a
odontblogos, pacientes y otras partes interesadas para desarrollar y
mantener objetivos y medidas para lograr resultados de salud éptimos.°
La implementacion de un sistema de gestion de calidad en las practicas
de cuidado dental puede facilitarse mediante el uso de indicadores de
calidad. Crear conciencia sobre el desarrollo y la medicién continua de la
calidad en las practicas de atencion dental es importante para los
dentistas y los encargados de formular politicas de servicios de salud

bucal.t?

Usuario externo

Es aquella persona que acude a un establecimiento de salud para recibir
una atenciéon de salud de manera continua y con calidad, en el contexto
de familia y comunidad 8 o definida como la persona que no pertenece a
la institucion y que utiliza, y/o demanda atencion en salud, en torno a él
se organizan todos los servicios que se prestan en nuestro

establecimiento. ©°
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CAPITULO IIIl; HIPOTESIS

3.1 Hipotesis General

Ho: El nivel de satisfaccidn y calidad de atencién del usuario atendido en
la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019 es ineficiente.
H1: El nivel de satisfaccion y calidad de atencidén del usuario atendido en

la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019 es eficiente.

3.2 Hipotesis Especificas:

Ho. El nivel de satisfaccion y calidad del usuario referente a las
instalaciones, organizacion, el acto profesional y la satisfaccion global en
la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019 es mala.

H1: El nivel de satisfaccion y calidad del paciente referente a las
instalaciones, organizacion, el acto profesional y la satisfaccion global en

la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019 es buena.

Ho: La calidad y satisfaccion de atencion del usuario referente al respeto
al usuario, la oportunidad, competencia profesional, informacién
completa, accesibilidad y seguridad en la Clinica de la Universidad
Peruana los Andes, 2019 es mala.

H1: La calidad y satisfaccion de atencién del usuario referente respeto al
usuario, la oportunidad, competencia profesional, informacion completa,
accesibilidad y seguridad en la Clinica de la Universidad Peruana los
Andes, 2019 es buena.

Ho: No existe relacién entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencién
del usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruana los Andes,
20109.
H1: Si existe relacién entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencién
del usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruana los Andes,
20109.
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3.3 Variables

* Variable 1: Satisfaccion del usuario

o Definicion Conceptual: La satisfaccion del paciente es un
concepto subjetivo influenciado por diferentes aspectos de los
servicios de salud, refleja la evaluacion psicolégica de los
pacientes con respecto a la atencién recibida.

o Definicién Operacional: Se determinara mediante la ficha de
recoleccion en la parte A del cuestionario de Satisfaccion en
Estomatologia.

= Satisfaccion de las Instalaciones.
= Satisfaccién de la Organizacion.
= Satisfaccion del Acto Profesional.
= Satisfaccion Global.
Segun la clasificacion de la Escala de Likert en valores del 1 al 5.

e Variable 2: Calidad de atencién

o Definicién Conceptual: La Organizacién Mundial de la Salud la
define como la medida en que los servicios de atenciébn médica
prestados a individuos y poblaciones de pacientes mejoran los
resultados de salud deseados.

o Definicién Operacional: Se determinara mediante la ficha de
recoleccion en la parte B del cuestionario de Calidad de atencién.

= Respeto al usuario.

= Oportunidad.

= Competencia profesional.
= Informacién completa.

= Accesibilidad.

= Seguridad

Segun la clasificacion de la Escala de Likert en valores del 1 al 5.
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4.1

4.2

CAPITULO IV: METODOLOGIA

Método de Investigacidn: Método Cientifico — Cuantitativo

Segun Hernandez Sampieri, refiere que “la investigacion cientifica se
concibe como un conjunto de proceso sistematicos y empiricos que se
aplican al estudio de un fenébmeno; es dindmica, cambiante y evolutiva. Se

puede manifestar de dos formas: cuantitativa, cualitativa.”’*

Tipo de Investigacion: Basica, Pura o Teorica

El tipo de investigacion es Basica, Pura o Teorica, porque se fundamenta
en un argumento tedrico y su intencion fundamental consiste en desarrollar
una teoria, extender, corregir o verificar el conocimiento mediante el

descubrimiento de amplias divulgaciones o principios. 2

Prospectivo, Observacional, transversal

Prospectivo: Su objetivo es determinar las relaciones entre las variables
de hechos que ocurrirdn en un futuro, sin explicar las relaciones causales

de sus variables.”®

Observacional: No existe intervencion del investigador este se limita a

medir las variables que define en el estudio-’*

Transversal: Porque se recolecto datos en la Universidad Peruana Los
Andes, en un solo momento, en un tiempo Unico, en el afio 2019. Su
proposito fue describir las variables de satisfaccion y de la calidad del

usuario atendido en la Clinica Odontologica.

4.3 Nivel de Investigacion: Correlacional

Sostiene que la investigacidn correlacional busca determinar la relacion o
grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos o variables de

la muestra. Hernandez (2010).72
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4.4Disefio de Investigacion: No experimental:
El estudio es no experimental, las variables no son controladas por el
investigador, se observa tal y como se dan en su contexto natural, para

después ser analizados. Herndndez.

4.5Poblacién y muestra
4.5.1 Poblacion

En el estudio desarrollado, la poblacién estuvo constituida por 135
pacientes que se atendieron en la Clinica Odontolégica de la
Universidad Peruana Los Andes, en el segundo semestre del afio
20109.

4.5.2 Muestra

La muestra utilizada en la ejecucién estuvo conformada en forma
aleatoria por conveniencia, por 100 pacientes que se atendieron en la
Clinica Odontologica de la Universidad Peruana Los Andes, en el
segundo semestre del afio 2019, quienes cumplieron con los criterios
de seleccion.

Para obtener la muestra se tuvo que realizar una formula para una
poblacion finita:

B N.Z2%.52
 E2(N —1) + 7282

n

Z =95% =1.96
S=1%
E=01
N =135

135.(1.96)%.12 _ 518,616

- = =100.08
T 002135 — 1) + (1L.96)2.12 _ 5.1816
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~n=100
- Criterios de inclusion

e Pacientes que se atendieron en la Clinica Odontolégica en
el segundo semestre del afio 2019.

e Pacientes de ambos sexos de 18 a 80 afios de edad.

e Pacientes que no padezcan problemas psiquiatricos.

e Pacientes que deseen participar en el estudio.

- Criterios de exclusién

e Pacientes menores a 18 afios.
e Pacientes con alteraciones psicologicas y psiquiatricos.
e Pacientes que no aceptaron firmar el consentimiento

informado.

4.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccidn de Datos
4.6.1Técnicas de Recoleccién de Datos

La técnica que se realiz6 fue por medio de encuestas mediante la
aplicacion de los cuestionarios de satisfaccion y calidad, la encuesta de
satisfaccion estda dividido en 4 dimensiones relacionadas a las
instalaciones, organizacion, acto profesional, satisfaccién global mientras
tanto la encuesta de calidad esta dividida en 6 dimensiones que son
respecto al usuario, oportunidad, competencia profesional, informacién
completa, accesibilidad y seguridad cada una de las preguntas tiene un
valor de 1 a 5 de acuerdo a la escala de Likert estos valores significaran el
impacto de las dimensiones en los pacientes empezando por la encuesta de
satisfaccion 1= muy malo, 2= malo 3= regular, 4=bueno y 5= muy bueno,
mientras tanto la encuesta de calidad tiene un impacto de las dimensiones como
1=malo, 2=regular, 3= buena, 4= muy buena y 5= excelente, el cuestionario de
satisfaccion fue elaborado y utilizado en el Centro Médico Naval
conformada por 25 preguntas, el cuestionario de calidad es una version

modificada de Avedis Donabedian conformada por 26 preguntas, Las
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encuestas fueron validadas por juicios de experto lo cuales fueron tres

cirujanos dentistas con el grado de Magister.

Se tuvo una entrevista con los pacientes que se atienden en la clinica,
luego se les hizo una explicacion clara y entendible, sobre el propdsito del
estudio, recalcando la importancia que tiene, y de acuerdo a los resultados,
se puedan hacer mejoras en la calidad de atencion; posteriormente
contestaron las preguntas que consideraron conveniente, para luego a los
pacientes que aceptaron participar en el estudio se les hizo entrega del
consentimiento informado y después de aclarar todas sus dudas, puedan

firmar autorizando participar en el estudio.

4.6.2Instrumento de Recoleccién de Datos

Para realizar la ejecucion del estudio se utilizd el Cuestionario de

Recolecciéon de Datos, que consto de tres partes:

- Primera parte, referido a la Introduccion donde se describi6 el
proposito del estudio y las instrucciones para que el encuestado

realice el llenado adecuado.

- Segunda parte, respecto a los Datos Generales, como edad,

sexo y fecha.

- Tercera parte, donde figuran dos cuestionarios, uno para medir
el nivel de satisfaccion que tiene el paciente y otro para medir la

calidad de atencidn recibida por el usuario externo.

A. Cuestionario de Satisfaccion en Estomatologia, el instrumento a
utilizar fue un cuestionario elaborado en el Centro Médico Naval
“‘CMST” y cuyo autor es el Maestro Wilbert Juvenal Cossio
Bolafios, quien sustento su tesis titulada: “Validez y confiabilidad
del cuestionario que evalla satisfaccion de pacientes de

estomatologia de un centro hospitalario”, para optar por el Grado
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Académico de Maestro de San Marcos, el afio 2011; en sus
recomendaciones sugiere la utilizacion del instrumento en las
investigaciones relacionadas al tema. Ademas, se ha utilizado

en otras investigaciones nacionales.

El cuestionario tiene 25 preguntas tomando en cuenta las
dimensiones que se propone en el estudio, utilizando la Escala
de Likert, que son satisfaccion de las Instalaciones,
Satisfaccibn de la Organizacion, Satisfaccion del Acto

Profesional y Satisfaccion Global.

TABLA N°01

Referido a la distribucion de las preguntas en las cuatro dimensiones

Dimensiones NuUmero de las preguntas

Satisfaccion en las Instalaciones 1-2-3-4-5-6
Satisfaccién de la Organizacion 7-8-9-10-11-12-13-14
Satisfaccion del Acto Profesional 15-16-17-18-19-20-21-22
Satisfaccion Global 23-24-25

Fuente: Elaboracion propia.
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Determinacién de la escala de medicion de las preguntas

La escala de medicidn const6 con cinco alternativas de respuesta: muy buena,
bueno, Ni bueno ni malo, malo, muy malo, respuestas que contestaron de
acuerdo a las preguntas planteadas; también cubrieron otras respuestas de

acuerdo al sentido de las preguntas propuestas, otorgandole un porcentaje,
gue se detalla a continuacion.

TABLA N°02

Escala de medicién para las respuestas del cuestionario de satisfaccion

Respuestas

Muy bueno Bueno Ni bueno ni malo Malo Muy malo
Muy facil Facil Regular Dificil Muy dificil
Siempre Casi A veces Casi Nunca

siempre nunca
5 4 3 2 1

Fuente: Elaboracion propia.

Luego, se utilizd la Escala de Likert con 5 niveles o puntos para la

justificacion de las respuestas observadas en el cuestionario.
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TABLA N°03

Escala de medicion del nivel de satisfaccion del usuario externo de la

Clinica Odontolégica de la Universidad Peruana Los Andes

Nivel de Satisfaccion Puntaje

Muy bueno 101 - 125
Bueno 76 — 100
Ni bueno ni malo 51-75
Malo 26 - 50
Muy malo 00 - 25

Fuente: Elaboracion propia.

B. Cuestionario de Calidad de atencion, el instrumento utilizado fue un

cuestionario elaborado por Donabedian en el afio 1966, esta escala

establece las dimensiones de estructura, proceso y resultado; ademas de

sus correspondientes indicadores para evaluarlo. Asimismo, el referido

cuestionario fue utilizado en la tesis, para optar el titulo de Cirujano

Dentista por el Bachiller Huaman R., titulada Calidad de atencion y

satisfaccion del usuario externo en el servicio de Odontologia del Centro

de Salud “Los Licenciados”, Ayacucho 2017, en la Universidad Alas

Peruanas.

El cuestionario constdé de 26 preguntas, planteadas de acuerdo a las

dimensiones que se propone en el estudio, que son: Respeto al usuario,

oportunidad, competencia profesional, informacion completa,

accesibilidad, seguridad.
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TABLA N°04

Distribucién de las preguntas en las seis dimensiones

Dimensiones Preguntas
Respeto al usuario 1-2-3-4-5
Oportunidad 6-7-8-9-10
Competencia profesional 11-12-13-14-15-16
Informacion completa 17-18-19-20
Accesibilidad 21-22-23
Seguridad 24-25-26

Fuente: Elaboracién propia.
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TABLA N°5

Escala de medicién para las respuestas de calidad de atencion

Siempre  Casi siempre Pocas Casinunca Nunca
veces
5 4 3 2 1

Fuente: Elaboracion propia.

Luego se utilizo la Escala de Likert con 5 niveles o puntos

para la justificacion de las respuestas.

TABLA N°6

Escala de medicion de la calidad de atencién en la Clinica
Odontolégica de la Universidad Peruana Los Andes

Calidad de atencidén Puntaje

Excelente 105 - 130
Muy buena 79 - 104
Buena 53-78
Regular 27 - 52
Mala 00 - 26

Fuente: Elaboracién propia.
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4.7

4.8

Técnicas de Procesamiento y Andlisis de datos

Para realizar la técnica de procesamiento y andlisis de datos, donde se
elabord una base de datos, luego de la revision, se ordend correlativamente
y enumerd los cuestionarios, en el programa Microsoft Excel 2015. A
continuacion, se realiz6 una estadistica descriptiva en relacién a los
objetivos planteados en el estudio; posteriormente una estadistica
inferencial, procesando los datos de acuerdo a la informacion obtenida en
el llenado de los cuestionarios, donde se utilizd el programa estadistico
SPSS version 21, presentando en tablas y figuras. Para el analisis de los
datos se realiz6 la estadistica descriptiva ya que es el conjunto de métodos
estadisticos que describen un grupo de datos y también se realiz6 la
estadistica inferencial ya que buscamos deducir y sacar conclusiones del

conjunto de datos obtenidos.

Aspectos Eticos de la Investigacion

Las tesistas manifiestan haber tenido siempre deseos de conocer sobre la
gestién en odontologia, salud publica cuando cursdbamos los estudios pre
profesionales es por ello que los aportes que se da a la investigacion son
del registro de datos del lugar, sin embargo se somete al Reglamento
General de Investigacion de la Universidad Peruana Los Andes del capitulo
IV articulo 27° que expresando los principios de proteccién a la persona y
de diferentes grupos étnicos y socio culturales, responsabilidad y
veracidad, asi como el estricto cumplimiento de lo normado en el codigo de
ética y reglamento de propiedad intelectual; y articulo 28° mencionando y
teniendo consideracion las normas de comportamiento ético de quienes

investigan. "3

Sobre el sujeto de investigacion: Para realizar la recopilacion de datos se
necesito el consentimiento informado para que los pacientes puedan firmar,
se hizo una previa explicacion de que consistia la encuesta y se explico

gue todos sus datos quedan bajo responsabilidad y no serdn expuestos.
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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1 Descripcion de resultados:

El estudio realizado tuvo como propdsito determinar el nivel de satisfaccién
y calidad de atencién del usuario atendido en la clinica de la Universidad
Peruana Los Andes, 2019; estudio realizado con una muestra de 100
pacientes atendidos en la referida clinica; en el procesamiento de datos se
utilizé una estadistica descriptiva e inferencial, que se mostraran en tablas

y gréaficos en forma clara y ordenada.
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TABLA N° 01

Distribucion de participantes segun edad

Frecuencia Porcentaje
19 a 30 afos 44 44%
31 a 40 afios 19 19%
41 a 50 afios 12 12%
51 a 60 afios 16 16%
61 a 70 afnos 6 6%
71 afios amas 3 3%

En la Tabla N° 01, se aprecio que las personas de 19 a 30 afios representa el

44% (N°=44), de 31 a 40 afos representa el 19% (N°=19), de 41 a 50 afos

representa el 12% (N°=12), de 51 a 60 afios representa el 16% (N°=16), de 61 a

70 afos representa el 6% (N°=6) y de 71 afios a mas representa el 3% (N°=3).
FIGURA N° 01

Distribucion de participantes segun edad

6% 3%
16%

44%

12%

19 a 30 anos 31 a 40 anos 41 a 50 anos

51 a 60 anos 61 a 70 anos 71 anos a mas

Interpretacion de resultados: La figura N°1 nos indica de acuerdo a su edad
y habiéndose determinado la muestra de estudio que estuvo conformado por
100 pacientes que un 44% de los pacientes son 19 a 30 afos; 19% de 31 a 40
anos; 12% de 41 a 50 afi0s;16% de 51 a 60 afios; 6% de 61 a 70 afios; 3% de
71 afios.
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TABLA N°02

Distribucion de participantes segun sexo

Frecuencia Porcentaje
Femenino 59 59%
Masculino 41 41%

En la Tabla N°02, se observé que las personas de sexo Femenino representan
el 59% (N°=59), de sexo Masculino representa el 41% (N°=41).

FIGURA N° 02

Distribucion de participantes segun sexo

41%

59%

Femenino Masculino

Interpretacion de Resultados: La figura N°2 la muestra de estudio conformada
por 100 pacientes; 41 pacientes (41%) de género masculino y 59 pacientes
(59%) fueron de género femenino.
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TABLA N° 03
Nivel de satisfaccion y calidad de atencién del usuario atendido en la

Clinicade la Universidad Peruana Los Andes, 2019

Frecuencia Porcentaje
_ _ Muy bueno 73 73%
Satisfaccion
Bueno 27 27%
Frecuencia Porcentaje

Calidad Excelente ‘ 100 100%

En la Tabla N°03, se apreci6 que, en mayoria, presentaron un nivel
satisfaccion Muy bueno en un 73% (N°=73) seguido de un nivel Bueno en un
27% (N°=27); respecto a la calidad, presentaron un nivel Excelente en un
100% (N°=100).
FIGURA N° 03
Nivel de satisfaccién y calidad de atencidon del usuario atendido en la
Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019
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Interpretaciéon de Resultados: La figura N°3 la muestra de estudio conformada
por 100 pacientes; 73 pacientes (73%) tienen un nivel de satisfaccion muy
bueno, 27 pacientes (27%) presentaron un nivel de satisfaccibn bueno, con
respecto a la calidad dio a un 100% de excelencia.
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TABLA N° 04
Nivel de satisfaccion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

referente a las instalaciones

Frecuencia Porcentaje
Ni bueno ni malo 12 12%
Bueno 65 65%
Muy bueno 23 23%

En la Tabla N° 04, se observa en mayoria indicaron un nivel Bueno en un
65% (N°=65), seguido de un nivel Muy bueno en un 23% (N°=23) y un nivel

Ni bueno ni malo en un 12% (N°=12).

FIGURA N° 04
Nivel de satisfaccion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

referente a las instalaciones
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 4 la muestra de estudio conformada
por 100 pacientes; 65 pacientes (65%) tienen un nivel de satisfaccién bueno, 23
pacientes (23%) presentaron un nivel de satisfaccion muy bueno, 12 pacientes
(12%) presentaron un nivel de satisfaccion ni bueno ni malo con respecto a
instalaciones.
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TABLA N° 05
Nivel de satisfaccion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

referente a la organizacién

Frecuencia Porcentaje
Ni bueno ni malo 10 10%
Bueno 77 7%
Muy bueno 13 13%

En la Tabla N° 05, se aprecio que en mayoria indicaron un nivel Bueno en
un 77% (N°=77), seguido de un nivel Muy bueno en un 13% (N°=13) y un

nivel Ni bueno ni malo en un 10% (N°=10).

FIGURA N° 05
Nivel de satisfaccién del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

referente a la organizacion
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 5 la muestra de estudio conformada
por 100 pacientes; 77 pacientes (77%) tienen un nivel de satisfaccién bueno, 13
pacientes (13%) presentaron un nivel de satisfaccion muy bueno, 10 pacientes
(10%) presentaron un nivel de satisfaccion ni bueno ni malo con respecto a la
organizacion.
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TABLA N° 06
Nivel de satisfaccion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

referente al acto profesional

Frecuencia Porcentaje
Bueno 25 25%
Muy bueno 75 75%

En la Tabla N° 06, se observé que en mayoria indicaron un nivel Muy bueno
en un 75% (N°=75) y un nivel Bueno en un 25% (N°=25).

FIGURA N° 06
Nivel de satisfaccion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

referente al acto profesional
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 6 la muestra de estudio conformada
por 100 pacientes; 75 pacientes (75%) tienen un nivel de satisfaccion muy
bueno, 25 pacientes (25%) presentaron un nivel de satisfaccion bueno, con
respecto al acto profesional.
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TABLA N° 07
Nivel de satisfaccion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

referente a la satisfaccion global

Frecuencia Porcentaje
Excelente 42 42%
Muy buena 37 37%
Buena 21 21%

En la Tabla N° 07, se aprecié que en mayoria indicaron un nivel Excelente

de satisfaccion en un 42% (N°=42), seguido de Muy buena en un 37%

(N°=37) y finalmente un nivel de satisfaccion Buena en un 21% (N°=21).
FIGURA N° 07

Nivel de satisfaccién del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

referente a la satisfaccion global.
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 7 la muestra de estudio conformada
por 100 pacientes; 42 pacientes (42%) tienen un nivel de satisfaccion excelente,
37 pacientes (37%) presentaron un nivel de satisfaccion muy bueno, 21
pacientes (21%) presentaron un nivel de satisfaccion bueno, con respecto a la
satisfaccion global.
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TABLA N° 08

Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontolégica,

referente al respeto al usuario

Frecuencia

Porcentaje

Excelente

100

100%

En la Tabla N° 08, se observé que en mayoria indicaron un nivel excelente
de calidad en un 100% (N°=100).

FIGURA N° 08

Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

referente al respeto al usuario
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 8 la muestra de estudio conformada

por 100 pacientes; el 100% presentaron una calidad de atencién excelente.

69



TABLA N° 09
Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

referente a la oportunidad

Frecuencia Porcentaje
Muy buena 5 5%
Excelente 95 95%

En la Tabla N° 09, se aprecié que en mayoria indicaron un nivel Excelente
en un 95% (N°=95) y un nivel Muy bueno en un 5% (N°=5).

FIGURA N° 09
Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontolégica,

referente a la oportunidad
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 9 la muestra de estudio conformada
por 100 pacientes; 95 pacientes (95%) tienen un nivel de calidad excelente, 5
pacientes (5%) presentaron un nivel de calidad muy bueno, con respecto a la
oportunidad.
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TABLA N°10
Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

respecto a la competencia profesional

Frecuencia Porcentaje

Excelente 100 100%

En la Tabla N° 10 se observa que en mayoria indicaron un nivel Excelente
en un 100% (N°=100).

FIRUGA N° 10
Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontolégica,

respecto a la competencia profesional
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 10 la muestra de estudio
conformada por 100 pacientes; el 100% presentaron una calidad excelente con
respeto a la competencia profesional.
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TABLA N°11
Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontolégica,

respecto alainformacion completa

Frecuencia Porcentaje
Regular 1 1%
Buena 81 81%
Muy buena 12 12%
Excelente 6 6%

En la Tabla N° 11, se aprecié que en mayoria indicaron calidad Buena en un
81% (N°=81), seguido de calidad Muy buena en un 12% (N°=12), calidad
Excelente en un 6% (N°=6) y calidad Regular en un 1% (N°=1).

FIGURA N°11
Calidad de atencidn del usuario atendido en la Clinica Odontolégica,

respecto ala informacion completa
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 11 la muestra de estudio conformada
por 100 pacientes; 81 pacientes (81%) tienen un nivel de calidad de atencion
buena, 12 pacientes (12%) presentaron un nivel de calidad muy bueno, 6
pacientes (6%) calidad excelente y 1 paciente (1% ) presento calidad regular con
respecto a la informacién completa.
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TABLA N°12
Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

respecto a la accesibilidad

Frecuencia Porcentaje

Excelente 100 100%

En la Tabla N° 12, se observé que en mayoria indicaron un nivel Excelente

en un 100% (N°=100).
FIGURA N°12
Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

respecto a la accesibilidad
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 12 la muestra de estudio
conformada por 100 pacientes; el 100% presentaron una calidad excelente con

respecto a la accesibilidad.
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TABLA N°13
Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

respecto a la seguridad

Frecuencia Porcentaje

Excelente 100 100%

En la Tabla N° 13, se aprecié que en mayoria indicaron un nivel excelente
de calidad en un 100% (N°=100).

FIGURA N°13
Calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontoldgica,

respecto ala seguridad.
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 13 la muestra de estudio
conformada por 100 pacientes; el 100% presentaron una calidad excelente con

respecto a la seguridad.
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TABLA N°14
Relacién entre nivel de satisfaccion y calidad de atencién del usuario

atendido en la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019

Calidad
Excelente
Recuento 73
Muy bueno
% 73%
Satisfaccion
Recuento 27
Bueno

% 27%

En la Tabla N° 14, se aprecid que en mayoria presentaron un nivel de
satisfaccion Muy bueno y una calidad Excelente en un 73% (N°=73), seguido
de un nivel de satisfaccion Bueno y una calidad Excelente en un 27%
(N°=27).

FIGURA N°14
Relacién entre nivel de satisfaccion y calidad de atencidon del usuario

atendido en la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019
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Interpretacion de Resultados: La figura N° 14 la muestra de estudio
conformada por 100 pacientes; 73 pacientes (73%) tienen un nivel de
satisfaccion de muy bueno y una calidad excelente, 27 pacientes (27%)
presentaron un nivel de satisfaccion de bueno y una calidad excelente, entre el
nivel de satisfaccién y calidad de atencion del usuario.
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5.2 Contrastacién de Hipétesis:

PLANTEAMIENTO:

Ho: El nivel de satisfaccién y calidad de atencion del usuario atendido en la
Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019 es ineficiente.

H1: El nivel de satisfaccion y calidad de atencion del usuario atendido en la

Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019 es eficiente.

Prueba T de Student

t gl Sig. Diferencia Media Desv. 95% de intervalo de
(bilateral) de medias Error confianza de la
(SE) diferencia
Inferior Superior
SATISFACCION -42,476 97 ,000 -,949 4,05 ,022 -,99 -,90
EN
ESTOMATOLOGIA
CALIDAD DE 3,129 99 ,002 ,090 4,09 ,029 ,03 ,15
ATENCION

El nivel de satisfaccion segun la prueba de T de Student (M=4.05, SE= 0.022,
t(97)=-42,476, p<0.05,r=1) es eficiente y con respecto a la calidad de atencién
segun la prueba de T de Student (M=4.09, SE= 0.029, t(99)=3,129 p<0.05,r=1)
también eficiente segun el estudio realizado a los usuarios atendidos en la
Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019, por lo tanto, se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis interviniente (H1)
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Hipotesis Especificas:

e Ho. EIl nivel de satisfaccion y calidad del usuario referente a las
instalaciones, organizacion, el acto profesional y la satisfaccion global en
la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019 es malo.

e H1: El nivel de satisfaccion y calidad del paciente referente a las

instalaciones, organizacion, el acto profesional y la satisfaccion global en

la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019 es buena.

PRUEBA DE HIPOTESIS DE CHI CUADRADO DE PEARSON

NIVEL DE SATISFACCION SIGNIFICACION
ASINTOTICA

,044a 2 '987
b 2 b
Acto Profesional 1,3812 1 240

Satisfaccion global 7102 1 400

e De acuerdo a la siguiente tabla de la prueba de contrastacion de hipotesis

de chi-cuadrado de Pearson de calidad de atencién y nivel de satisfaccion
de instalaciones, resulté un grado de libertad de 2 y un p=0.978, por ello,
se obtiene un valor critico de chi cuadrado de 0.506 y segun el analisis
realizado se observa que se present6 un chi cuadrado calculado de 0.044.
Pudiéndose concluir que dentro del rango de 0 — 0.506, el resultado
obtenido esta dentro de la zona de aceptacion con un valor de 0.044. Por
ende, existe evidencia suficiente para aceptar la hipotesis alterna (H1) de

la investigacion.
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Con respecto a calidad de atencién y nivel de satisfaccion de la
organizacion, resulté un grado de libertad de 2 y un p=0.689, por ello, se
obtiene un valor critico de chi cuadrado de 0.861 y segun el analisis
realizado se observa que se present6 un chi cuadrado calculado de 0.746.
Pudiéndose concluir que dentro del rango de 0 — 0.861, el resultado
obtenido esta dentro de la zona de aceptacion con un valor de 0.746. Por
ende, existe evidencia suficiente para aceptar la hipétesis alterna (H1) de
la investigacion.

Con respecto a calidad de atencion y nivel de satisfaccion del acto
profesional, la prueba de contrastacion de hipétesis de chi-cuadrado de
Pearson, resulté un grado de libertad de 1 y un p=0.240, por ello, se
obtiene un valor critico de chi cuadrado de 1,64 y segun el analisis
realizado se observa que se presentd un chi cuadrado calculado de 1,38.
Pudiéndose concluir que dentro del rango de 0 — 1,64, el resultado
obtenido esta dentro de la zona de aceptacion con un valor de 1,38. Por
ende, existe evidencia suficiente para aceptar la hipotesis alterna (H1) de
la investigacion.

Con respecto a la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion global la
prueba de contrastacion de hipoétesis de chi-cuadrado de Pearson, resultd
un grado de libertad de 1y un p=0.400, por ello, se obtiene un valor critico
de chi cuadrado de 0.713 y segun el analisis realizado se observa que se
presentd un chi cuadrado calculado de 0.710. Pudiéndose concluir que
dentro del rango de 0 — 0.713, el resultado obtenido estéa dentro de la zona
de aceptacion con un valor de 0.710. Por ende, existe evidencia suficiente

para aceptar la hipotesis alterna (H1) de la investigacion.
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Ho: La calidad y satisfaccion de atencion del usuario referente respeto al
usuario, la oportunidad, competencia profesional, informacion completa,
accesibilidad y seguridad en la Clinica de la Universidad Peruana los
Andes, 2019 es mala.

H1: La calidad y satisfaccion de atencion del usuario referente respeto al
usuario, la oportunidad, competencia profesional, informacion completa,
accesibilidad y seguridad en la Clinica de la Universidad Peruana los
Andes, 2019 es buena.

PRUEBA DE HIPOTESIS DE CHI CUADRADO DE PEARSON

SIGNIFICACION
ASINTOTICA

NIVEL DE CALIDAD DF

De acuerdo a la siguiente tabla de la prueba de contrastacion de hipétesis
de chi-cuadrado de Pearson entre el nivel de satisfaccion y calidad
respeto al usuario, resulté un grado de libertad de 2 y un p=0.580, por ello,
se obtiene un valor critico de chi cuadrado de 1.195 y segun el analisis
realizado se observa que se present6 un chi cuadrado calculado de 1.091.
Pudiéndose concluir que dentro del rango de 0 — 1.195, el resultado
obtenido esta dentro de la zona de aceptacion con un valor de 1.091. Por
ende, existe evidencia suficiente para aceptar la hipotesis alterna (H1) de

la investigacion.
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Con respecto al nivel de satisfaccion y oportunidad de la prueba de
contrastacion de hipotesis de chi-cuadrado de Pearson, resulté un grado
de libertad de 2 y un p=0.643, por ello, se obtiene un valor critico de chi
cuadrado de 1.0217 y segun el analisis realizado se observa que se
presentd un chi cuadrado calculado de 0.885. Pudiéndose concluir que
dentro del rango de 0 — 1.0217, el resultado obtenido estd dentro de la
zona de aceptacién con un valor de 0.885. Por ende, existe evidencia

suficiente para aceptar la hipétesis alterna (H1) de la investigacion.

Con respecto al nivel de satisfaccion y la competencia profesional de la
prueba de contrastacion de hipotesis de chi-cuadrado de Pearson, resulto
un grado de libertad de 2 y un p=0.753, por ello, se obtiene un valor critico
de chi cuadrado de 0.5754 y segun el andlisis realizado se observa que
se presento6 un chi cuadrado calculado de 0.567. Pudiéndose concluir que
dentro del rango de 0 — 0.5754, el resultado obtenido esta dentro de la
zona de aceptacion con un valor de 0.567. Por ende, existe evidencia
suficiente para aceptar la hipotesis alterna (H1) de la investigacion.

Con respecto al nivel de satisfaccion e informacion completa de la prueba
de contrastacion de hipoétesis de chi-cuadrado de Pearson, resultdé un
grado de libertad de 6 y un p=0.823, por ello, se obtiene un valor critico
de chi cuadrado de 3.07 y segun el analisis realizado se observa que se
present6 un chi cuadrado calculado de 2.883. Pudiéndose concluir que
dentro del rango de 0 — 3.07, el resultado obtenido esta dentro de la zona
de aceptacion con un valor de 2.883. Por ende, existe evidencia suficiente

para aceptar la hipétesis alterna (H1) de la investigacion.

Con respecto al nivel de satisfaccién y la accesibilidad de la prueba de
contrastacion de hipotesis de chi-cuadrado de Pearson, resulté un grado
de libertad de 2 y un p=0.053, por ello, se obtiene un valor critico de chi
cuadrado de 5.9915 y segun el analisis realizado se observa que se
presentd un chi cuadrado calculado de 5.9915. Pudiéndose concluir que
dentro del rango de 0 — 5.9915, el resultado obtenido esta dentro de la
zona de aceptacion con un valor de 5.864. Por ende, existe evidencia

suficiente para aceptar la hipoétesis alterna (H1) de la investigacion.
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Con respecto al nivel de satisfaccion y la seguridad de la prueba de
contrastacion de hipotesis de chi-cuadrado de Pearson, resulté un grado
de libertad de 2 y un p=0.484, por ello, se obtiene un valor critico de chi
cuadrado de 1.597 y segun el analisis realizado se observa que se
present6 un chi cuadrado calculado de 1.451. Pudiéndose concluir que
dentro del rango de 0 — 1.597, el resultado obtenido esta dentro de la zona
de aceptacion con un valor de 1.451. Por ende, existe evidencia suficiente

para aceptar la hipétesis alterna (H1) de la investigacion.
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Ho: No existe relacidn entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencién
del usuario atendido en la Cinica de la Universidad Peruana los Andes,
20109.
H1: Sl existe relacion entre el nivel de satisfaccién y calidad de atencién
del usuario atendido en la Cinica de la Universidad Peruana los Andes,
20109.

PRUEBA DE HIPOTESIS DE CHI CUADRADO DE
VALOR DF SIGNIFICACION
- ASINTOTICA
Pearson R 2 (2

Razon de
Asociacion lineal

De acuerdo a la siguiente tabla de la prueba de contrastacion de hipétesis
de chi-cuadrado de Pearson, resulté un grado de libertad de 2 y un
p=0.620, por ello, se obtiene un valor critico de chi cuadrado de 1.02 y
segun el andlisis realizado se observa que se presentd un chi cuadrado
calculado de 0.95. Pudiéndose concluir que dentro del rango de 0 — 1.02,
el resultado obtenido esta dentro de la zona de aceptacion con un valor
de 0.95. Por ende, existe evidencia suficiente para aceptar la hipotesis
alterna (H1) de la investigacion.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En la investigacion realizada por Vidaloén G., en Perq, en el afio 2019, titulada
“Nivel de satisfaccion en la calidad de servicio en la atencion odontoldgica de la
Microred José Carlos Mariategui - San Juan de Lurigancho”. Utilizé una muestra
conformada por 226 pacientes, utilizé el instrumento SERVQHOS modificado
aplicado en investigaciones anteriores. En el presente estudio se utilizé una
muestra constituida por 100 pacientes, utilizado como instrumentos para medir
la satisfaccion de los pacientes un cuestionario elaborado en el Centro Médico
Naval “CMST” y cuyo autor es el Maestro Wilbert Juvenal Cossio Bolafios y para
medir la calidad de atencién se utilizé el cuestionario elaborado por Donabedian.
En los resultados de Vidalén G., se aprecia que los pacientes estuvieron
satisfechos en un 66.7%, seguido por indistinto en un 22.2% e insatisfechos en
11.1%. En el presente estudio, se obtuvo como resultados que la satisfaccion de
los pacientes es muy buena en un 73% vy la calidad de la atencién es excelente
en un 100%. En la investigacion realizada por Vidalon G., concluyé que encontrd
un nivel favorable de satisfaccion en la calidad de atencion de los servicios. En
el presente estudio se concluyd que en mayoria presentan un nivel de
satisfaccion muy bueno en un 73% y una calidad de atencion excelente en un
100%.

En cuanto a la investigacion realizada por Cama D., en Peru, en el afio 2018,
desarroll6 un estudio titulado “Calidad de Servicio y Satisfaccién del Usuario
Externo, Servicio de Odontologia, Centro de Salud los Molinos, Junio 2018”. La
muestra que utilizé en el estudio fue de 82 personas; aplicO como técnica la
encuesta y como instrumentos el cuestionario para determinar la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de Odontologia. En el presente
estudio se utilizd una muestra de 100 pacientes que se atendieron en la Clinica
Odontolégica de la Universidad Peruana Los Andes, utilizando dos encuestas
para medir el nivel de satisfaccion del paciente y otra encuesta para medir la
calidad de atencion. En los resultados del investigador Cama D. obtuvo que el
74% de pacientes percibe un alto nivel de satisfaccion y el 26% perciben un bajo
nivel de satisfaccion; respecto a la calidad de atencién el 24% de los usuarios se
encuentran insatisfechos y el 76% se encuentran satisfechos. Ademas, existe
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relacion directa entre las variables del estudio fueron satisfaccién del usuario y
la calidad de atencion de r=0.648, que demuestra a un alto nivel de satisfaccién
del usuario le corresponde un satisfactorio nivel de calidad de atencion. En el
presente estudio se obtuvo como resultados que en un 73% la satisfaccion del
paciente fue muy bueno y en un 100% la calidad de atencion excelente; luego,
un 27% presentaron los pacientes una satisfaccion de bueno y una calidad de
atencion de excelente en un 100%. El investigador Cama D. concluye que existe
relacion altamente significativa entre satisfaccion del usuario y calidad de
atencion en los pacientes del Centro de Salud Los Molinos-Ica, Junin 2018. Con
la presente investigacion se concluyd que en mayoria presentaron un nivel de
satisfaccion muy bueno en un 73% y una calidad de atencién excelente en un
100%.

En la investigacion realizada por Ramirez N. y Alvarez C. en Per(, el afio 2015,
titulada “Calidad de atencidn percibida y satisfaccion de los usuarios externos
del servicio de Odontologia en el Centro de Salud, los Olivos, 2015”. La muestra
estuvo constituida por 90 usuarios. En el presente estudio se utilizé una muestra
constituida por 100 pacientes. Los resultados de Ramirez N. mostraron que el
86.7% tiene buena percepcion sobre la calidad de atencion, el 7.8% tiene una
percepcion regular y 5.6% tiene una mala percepcion; en cuanto a la hipétesis,
se logro afirmar que existe relacion significativa ente la calidad de atencion
percibida y satisfaccion del usuario externo, con un Rho de Spearman = 0.9808
(percepciones y expectativas) y p — valor = 0.000 < 0.05. En el presente estudio
se obtuvo como resultados que en el 73% de los usuarios externos manifestaron
una satisfaccién de muy bueno y el 27% se pronunciaron que es de bueno su
satisfaccion y la calidad de atencion es excelente en un 100%; con respecto a la
relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion
en la Clinica Odontoldgica, no se pudo determinar al aplicar el chi cuadrado
porque la calidad al ser el 100% excelente, es una constante en todos los
resultados.

En cuanto a la investigacion realizada por Samad R. y Cols., en Indonesia, el
ano 2018, que esta titulada: “Evaluacion de la satisfaccion del paciente sobre la
calidad el servicio publico de salud dental desde diferentes dimensiones en
Indonesia”. La muestra estuvo conformada por 114 participantes, recopilando los
datos mediante cuestionario estructurados. En el presente estudio se tuvo una

muestra constituida por 100 pacientes que se atendieron en la Clinica
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Odontolégica y se obtuvo los datos mediante dos cuestionarios, para determinar
el nivel de satisfaccion y la calidad de atencién que tuvieron los usuarios
externos. En los resultados de Samad R. y Cols., se observé que la estructura
fisica mostr6 el mayor nivel de satisfaccion, mientras que las dimensiones de la
salud dental y oral mostraron la menos satisfaccion; asi mismo, la estructura
fisica muestra el nivel mas alto de satisfaccion, mientras que la dimension de la
atencion dental y de salud bucal muestra la satisfaccion mas baja. En el presente
estudio en los resultados se mostrd que con respecto a la infraestructura el 65%
tiene un nivel de satisfaccion de bueno y en segundo lugar de muy bueno; asi
mismo, con respecto al acto profesional los pacientes se pronunciaron muy
bueno en un 75%, y se concluye que en mayoria presentaron un nivel de
satisfaccion muy bueno en un 73% y una calidad de atencién excelente en un
100%.

En la investigacion elaborada por Ali DA., en Kuwait, el afio 2016, titulada:
“Satisfaccion del paciente en centros de salud dental’. La muestra estuvo
conformada por 497 pacientes, completando cada uno un cuestionario auto
administrado para medir la satisfaccion del paciente con los servicios dentales
clinicos y no clinicos. En el presente estudio se tuvo una muestra de 100
pacientes atendidos en la Clinica Odontol6gica de la Universidad Peruana Los
Andes. En los resultados de la investigacion de Ali DA. fueron que los
encuestados estaban generalmente satisfechos, pero se observaron diferencias
internas. La mayor satisfaccion con el desempefio de los dentistas y la menor
satisfaccion con la apariencia fisica y la accesibilidad del centro. La satisfaccion
del paciente con el desempefio de los dentistas fue el 42.6% de la satisfaccion
general, mientras que su satisfaccion con el entorno clinico fue el de 31.5% de
la satisfaccién general. En el presente estudio se tuvo como resultados, que el
nivel de satisfaccion respecto al acto profesional fue de muy bueno en un 75%.
En la investigacion de Ali DA. Concluye que se necesitan mejores adicionales
con respecto a la accesibilidad y la apariencia fisica de los centros dentales.
Ademas, se requieren intervenciones con respecto a la accesibilidad,
particularmente al reservar una cita. En el presente estudio se concluyd que en
mayoria presentaron un nivel de satisfaccion muy bueno en un 73% y una calidad

de atencion excelente en 100%
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CONCLUSIONES

Respecto a determinar el nivel de satisfaccion y calidad de atencion
del usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruana Los
Andes, 2019, se concluye que en mayoria presentaron un nivel de
satisfaccion muy bueno en un 73% y una calidad de atencién
excelente en un 100%

Se concluye que el nivel de satisfaccion del paciente, referente a las
Instalaciones, en mayoria indicaron un nivel bueno en 65%, referente
a la Organizacién, en mayoria indicaron un nivel bueno en 77%,
referente al Acto Profesional, indicaron en mayoria un nivel muy
bueno en 75%, referente a la Satisfaccion global, en mayoria

indicaron un nivel de excelente en 100%.

Se concluye que la calidad de atencion del paciente referente al
Respeto al usuario, en la totalidad indicaron un nivel excelente en
100%, respecto a la Oportunidad, en abrumadora mayoria indicaron
un nivel excelente en 95%, respecto a la Competencia Profesional, en
la totalidad indicaron un nivel excelente en un 100%, respecto a la
Informaciéon completa, en alta mayoria indicaron un nivel bueno en un
81%, respecto a la Accesibilidad, en la totalidad indicaron un nivel
excelente en un 100% y respecto a la Seguridad, en la totalidad

indicaron un nivel excelente en un 100%

Respecto a determinar la relacién entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica Odontolégica
de la Universidad Peruana Los Andes, se concluye que en mayoria
presentaron un nivel de satisfaccion muy bueno en un 73% y una

calidad excelente en un 100%.

86



RECOMENDACIONES

“ En cuanto a determinar la relacién entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencion del usuario externo atendido en la Clinica
Odontolégica de la Universidad Peruana Los Andes; se recomienda
tomar en cuenta los resultados, para seguir manteniendo y si es
posible mejorar en la atencion facultativa, siendo de beneficio al
paciente y al personal que labora en la Clinica, se lograria que la
clinica odontoldgica alcance la excelencia, tanto en la satisfacciéon del

paciente como en la calidad de atencion.

% Se recomienda hacer evaluaciones periddicas en la clinica
Odontoldgica, por ser la satisfaccion del paciente un indicativo de la
calidad de atencion; ademas, en futuras investigaciones emplear
mayor niumero de muestras y siempre preocuparse por las expectativas
de los pacientes para que asi la clinica odontolégica de la Universidad
Peruana Los Andes sea una de la mejores y siempre tengan buenas

referencias.
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ANEXO N ° 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Nivel de satisfaccion y calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruana de los Andes, 2019

AUTOR: Bachiller Claudia VILCA SALAZAR y Bachiller Iriz DE LA CRUZ CRUZADO

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES ESCALA METODOLOGIA
Objetivo General HIPOTESIS

Problema General Determinar el nivel de | GENERAL - Variable Disefio
¢Cual es el nivel de satisfaccion y calidad de | HO: ElI nivel de independient No experimental.
satisfaccion y  calidad ~ de atencion del usuario | satisfaccion y e Nivel de
atencion del usuario atendido atendido en la Clinica de la | calidad de atencion Calidad de Investigacion
en la Clinica de la Universidad Universidad Peruana Los | del usuario atendido atencion Correlacional
Peruana Los Andes, 2019? Andes, 2019. en la clinica de la | - Variable ORDINAL Tipo Investigacion

Problemas Especificos

1. ;Cual es el nivel de
satisfaccion y calidad del
usuario referente a las
instalaciones, organizacion,

el acto profesional y la

Objetivos Especificos
1. Determinar el nivel
de satisfaccién y calidad del
usuario referente a las
instalaciones, organizacion,

el acto profesional y la

Universidad
Peruana Los Andes,
2019 es ineficiente.
H1: El nivel de
satisfaccion y
calidad de atencion

del usuario atendido

dependiente
Satisfaccién

del usuario

Basica, pura o tedrica
Prospectivo,
observacional y
transversal.

Enfoque

Cuantitativo
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satisfaccion global en la
Clinica de la Universidad

Peruana Los Andes, 20197

2. ¢,Cual es la calidad y
satisfaccion de atencion del
usuario referente al respeto al
usuario, la  oportunidad,
competencia  profesioanal,
informacion completa,
accesibilidad, y seguridad en
la Clinica de la Universidad

Peruana Los Andes, 20197

3. ,Cual es la relacion
entre el nivel de satisfacciény
la calidad de atencion del
usuario atendido en la Clinica
de la Universidad Peruana
Los Andes, 2019?.

satisfaccion global en la
Clinica de la Universidad
Peruana Los Andes, 2019.
2. Establecer la calidad
y satisfaccion de atencion
del usuario referente al
respeto al usuario, la
oportunidad, competencia,
informacion completa,
accesibilidad, y seguridad
en la Clinica de Ila
Universidad Peruana Los

Andes, 2019,

3. Determinar la
relacion entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de
atencién del usuario
atendido en la Clinica de la
Universidad Peruana Los

Andes, 20109.

en la clinica de la
Universidad

Peruana Los Andes,
2019 es eficiente.
Hipotesis
Especificas

HO: El nivel de
satisfaccion y calidad
del usuaruio
referente a las
instalaciones,
organizacion, acto
profesional y la
satisfaccion global en
la clinica odontoldgica
de la Universidad
Peruana Los Andes,

2019 es mala.

H1: El nivel de
satisfaccion y calidad

del usuario referente

- Dimensiones

Satisfaccion
de las
instalaciones.

Satisfaccion
de la
organizacion.

Satisfaccion
del acto
profesional.

Satisfaccion
global.

Poblacién

En el estudio a
desarrollar la
poblacién estara

constituida por 135
pacientes que se
atenderan en la
Clinica de la
Universidad Peruana

Los Andes, en el

segundo  semestre
del afio 2019.
Muestra

La muestra a utilizar
en la ejecucién estara
conformada en forma
no aleatoria  por
conveniencia por 100
pacientes que se
atendieron en la
Clinica de la

Universidad Peruana
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a las instalaciones,
organizacion, acto
profesional y la
satisfaccion global en
la clinica de Ila
Universidad Peruana
Los Andes, 2019 es

buena.

HO: La calidad y
satisfaccion de
atencion del
usuario, referente al
respeto al usuario,
oportunidad,
competencia
profesional,
informacion
completa,
accesibilidad y

seguridad en la

Respecto al
usuario.

Oportunidad.

Competencia

Profesional.

Informacion
completa.

Accesibilidad

Seguridad.

Los Andes, en el
segundo semestre del
afio 2019, quienes
cumpliran con los
criterios de seleccion.
Técnica Estadistica
Para el
procesamiento de los
datos se utilizara
una:

» Estadistica

descriptiva
= Estadistica
Inferencial

Tanto para el
procesamiento de los
objetivos como para
la informacién que se
obtendra en la
ejecucion del

proyecto.
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clinica de los andes

es mala.

H1: La calidad y
satisfaccion de
atencion del
usuario, referente al
respeto al usuario,
oportunidad,
competencia
profesional,
informacion
completa,
accesibilidad y
seguridad en la
clinica de los andes

es buena.

Ho: No existe
relacion entre el
nivel de satisfaccion

y calidad de
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atencion del usuario
atendido en la
clinica odontolégica
de la Universidad
Peruana Los Andes
H1: Si existe
relacion entre en el
nivel de satisfaccion
y calidad de
atencion del usuario
atendido en la
clinica de la
Universidad

Peruana Los Andes
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ANEXO N°02

Variable Definicion Conceptual Definicion Indicadores Tipo de Variable Escala Valor
Operacional
Se determinara | * Muy bueno
La satisfaccion del | mediante la ficha de | * Muy facil 5
paciente es un concepto recoleccion en la | < Siempre
subjetivo influenciado por | parte A del | < Bueno
diferentes aspectos de los | cuestionario de | -« Facil 4
servicios de salud, refleja Satisfaccion en * Casi Siempre
la evaluacion psicolégica | Estomatologia. « Ni bueno ni malo
Satisfaccion del | de los pacientes con | -Satisfaccion de las | « Regular Cuantitativa Ordinal 3
usuario respecto a la atencion Instalaciones. * A veces
recibida. - Satisfacciéon de la * Malo
Organizacion. « Dificil 2
- Satisfaccion del Acto e Casi nunca
Profesional. + Muy malo
- Satisfaccion Global. * Muy dificil 1
* Nunca
Se determinara | Siempre
La Organizacion Mundial mediante la ficha de 5
de la S_alud la define como recoleccion en la Casi siempre
la medida en que los parte B del 4
servicios de atencion cuestionario de
médica prestados a Calidad de atencion. | Pocas veces Cuantitativa
Calidad de individuos y poblaciones - Respeto al usuario. Ordinal 3
atencion de pacientes mejoran los | - Oportunidad. Casi nunca
resultados de salud - Competencia 2
deseados. profesional. Nunca
- Informacién
completa. 1
- Accesibilidad.
- Seguridad
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ANEXO N°03

CARTA DE PRESENTACION

SOLICITUD: Autorizacién Para Ejecucion De Proyecto De Tesis.

SENOR DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
S.D.

DE LA CRUZ CRUZADO, IRIZ PAULA, identificada con DNI 460268817, con domicilio en
la Av. Carrion 234, Huancayo, egresado de la escuela de odontologia; antes UD. Con el
debido respeto me presto y expongo:

Que deseando iniciar la ejecucion de nuestra tesis, solicitamos se digne brindar la
autorizacion para poder desarrollar el proyecto de tesis titulado “NIVEL DE
SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO ATENDIDO EN LA
CLINICA DE LA UNIVERSIDAD PERUANA DE LOS ANDES, 2019". E| cual sera
ejecutada mediante encuestas a los usuarios de las clinicas |, Il y Ill de odontologia de la
Universidad Peruana los Andes, esta sera realizado con mi compafiera, VILCA
SALAZAR, CLAUDIA VERONICA, identificada con el DNI 71746669

Por lo expuesto:

A UD. Sefior Decano sirva acceder a nuestra solicitud.

HUANCAYO, 19 de noviembre de 2019

ATTE.
.
’/—-éZL
De La Cruz Cruzado, | A es Lper
DNI 46026817 '; ' foLooH
\\ . g»/ i
0 Etre s b Unbivn Dadegrn—

7 ST
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ANEXO N°04

DECLARACION CONFIDENCIALIDAD

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

NFIDENCIALIDAD

Yo VILCA SALAZAR CLAUDIA VERONICA identificado {a} con DNI N°
71746669 Egresada de ln escucla profesional de Odontologia., vengo implementando el
proyecto de fesis titulado “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE
ATENCION DEL USUARIO ATENDIDO EN LA CLINICA DE LA
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES, 2019, en ese contexto declaro bajo
jurmmento que los datos que se generen como producto de la investigacion, asi como la
identidad de los participantes seran preservados v seran usados Gnicamente con fines de
mvestigacion de acuerdo a lo especificado en los articulos 27 y 28 del Reglamento
General de Investigacion y en los articulos 4 y § del Codigo de Etica para la
mvestigacion Cientifica de la Universidad Peruana Los Andes , salvo con autorizacion

expresa y documentada de alguno de ellos

' Huancayo, Noviembre del 2020,

Apellido’y nodibres
Responsable de investigacién

‘tlca

Huella Digital

Claudia Veromea
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D RA E CON N IDAD

Yo DE LA CRUZ CRUZADO IRIZ PAULA identificado (a) con DNI N” 46026817
Egresada de ln escucla profesional de Odontologia., vengo implementando ¢l proyecto
de tesis titulado “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION DEL
USUARIO ATENDIDO EN LA CLINICA DE LA UNIVERSIDAD PERUANA
LOS ANDES, 2019, en ese contexto declaro bajo juramento que los datos que se
generen como producto de la investigacion. asl como lu identidad de los participantes
seriin preservados y seran usados umcamente con fines de investigacion de acuerdo a lo
especificado en los articulos 27 v 28 del Reglumento General de Investigacion vy en los
articulos 4 v 5 del Cadigo de Etica para la investigacion Cientifica de la Universidad

Peruana Los Andes , salvo con autorizacion expresa y documentada de alguno de ellos,

Huancayo, Noviembre del 2020

|

b ﬂ-ﬁ' Apellidos y nombres' De La Cruz Cruzado Iriz Paula
X Responsabie de investigacidn
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ANEXO N°05

FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(Juicio de Expertos)

Experto: “ﬁ QSPG)'“S? Mw Swmz T\/leme&@&

Cargo: — Docemte Cunnen L

ASPECTOS DE LA VALIDACION
CALFICACCION
DEFICIENTE | REGULAR | BUENO | MUY EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS o
Esta formutado con lenguaje apropiado )
1] CLARIDAD ¥ compisble; v
2] OBJETIVIDAD Permite macir hechos abservabiles. L
Adecuado al avance de I3 cienda vy
3)  ACTUALDAD tecnologa. —
Presentacidn ordenada,
4)  ORGANZACON -~
Comprende aspectos reconocidos.
5)  SURCIENCIA v
Permitirs consegur datos oo do 2
6)  PERTINENCIA los objetivos planeados. —
Pretende consegulr datos basados en
7)  CONSISTENCIA teorias o modelos tedricos. v
o) P C damente  las
B} ANALISIS varisbles, indicadores y medidas. "
Los datos por conseguir respanden a los
9)  ESTRATEGIA objetives de investigacida, v
Existencia de condiclanes para aplicarse.
10) APLICACION v
CALIFICACION GLOBAL: (Marque con una aspa) [ Aprobado | Desaprobada | Observado
— Y7
Ao AT SOV 900y
m Fl Mg 2 ”»
DRECIOn Cenfn e
Firma del experto informante
DNI: 2s350339 |
recnn:. 44 (1119,
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
{Juicio de Expertos)

—.) g:'p. Cesor Rus| Movicie Ulches
wvio

Cargo:

ASPECTOS DE LA VALIDACION
CALIFICACCION
DEFICIENTE | REGUEAR | BUEND | MUY EXCELENTE
INDICADORES CRITERIDS BUENO
Esta formulado con lenguaje apropiado
1) CLARIDAD Y comprensible, /
2} ORETVIDAD Permite medir hechos observables. /
Adecuads al avance de la cencia y
3] ACTUALIDAD tecnologia. /
Presentacion ordenada. /
4) ORGANIZACION
Comprende aspectos reconocidos, /
5)  SUFICIENCIA
Permitird conseguiv datos de acuerdo a
6]  PERTINENCIA los objetivos planeados. /
:‘r‘ o eg! 1 m“ ™ 4, en
7)  CONSISTENCIA teorias o modelos tedricos.
D P adecuad tas
8]  ANALSIS variables, indicadores y madidas. /
Los datos por conseguir responden a los
9) ESTRATEGIA objetivos de investigacion. /
Existencia de condiciones para aplicarse. /
10) APUCACION

CALIFICACION GLOBAL: (Marque con una aspa) [ Aprobadp | Desaprobado | Observado
yrd

M«“'
(TSN RN, .4

Firma d’el experto informanta

oN: 4547357

recun 4L LA,
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(Juicio de Expertos)

Experto: D Acd Ep. Doromyoe Houci sivoe  MeRcs.

Cargo: “occ»rs Owniversttoeo. UN-F.U

ASPECTOS DE LA VALIDACION
CALFICACOON
DEFICIENTE | REGULAR | BUENO | MUY EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS AIEhY

Esta formulado con lenguaje apropiado
y comprensile.

1) CLARIDAD /7
2]  OBIETIVIDAD Parmite medir hechos obiservables. //
Adecuado al avance de la denca y
3] ACTUALDAD tecnologia. 7/
Presantacion ordenads, /
4)  ORGARZACION
Comprende aspectas reconockdos, /
5)  SURCENCIA
Permitird consegulr datos de acwerdo a /
6)  PERTINENCIA 105 objetivos planeados.
Pretende conseguir datos basados en
7)  CONSISTENCIA teorias 0 modelos tedricos, ;/
Descompone  adecuadamente  las
8)  ANALISIS variabies, indicadores y medidas. /
Los datos por conseguir responden a los
9)  ESTRATEGIA objetivos de Investigacidn. /
Existencia de condidiones para aplicarse. /
10) APLICACION

CAUIFICACION GLOBAL: (Marque con una aspa) Aprobadg - Desaprobado | Observado

FECHA:[L LR .

Firma del experto informante
DNi: ©94eq284.
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ANEXO N°06

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

N°05 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE ESTOMATOLOGIA

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Ficha N. 2

Introduccion

Apreciado paciente:

Es para dirigirme a Ud., e informarle del estudio titulado “Nivel de satisfaccion
y calidad de atencién del usuario externo atendido en la Clinica Odontoldgica
de la Universidad Peruana de los Andes, afio 2019”; con la finalidad que, con
los resultados, si fuera necesario, hacer de conocimiento de las autoridades
de la universidad, con el propésito que se mejore la atencion del paciente y

tengan un tratamiento de calidad.

Les agradeceremos seguir las siguientes indicaciones:

Primero lee muy cuidadosamente las preguntas de los cuestionarios,

marcando con un aspa (x) en el recuadro que considere su respuesta.
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Datos Generales

Edad: Sexo: |:| F |:|

A. Cuestionario de Satisfaccion en Estomatologia

1.

La comodidad de la sala de espera es:

Muy bueno[ | Bueno[ | Regular [ ] Malo[ ] Muy malo [ ]

Las sefiales (letrero/fechas) para saber a dénde ir en el servicio
por:

Muy bueno[ | Bueno[ | Regular [ ] Malo [ ] Muy malo [_]

La limpieza del consultorio donde lo atienden es:

Muy buena [ ] Buena [ ] Regular [ | Malal ] Muymala[ ]

La comodidad del consultorio donde lo atienden es:

Muy buenal | Buena[ |Regular[ | Malal ] Muymala[ ]

La privacidad de la atencién en el consultorio le parecio:

Muy buenal | Buena[ | Regular[ | Mala [ ] Muy mala [ ]

En su opinion los equipos (maquinas y aparatos) que tiene el

consultorio son:

Muy buenos[ ] Buenos. ] Regulai | Malosl ] Muy malos] ]
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10.

11.

12.

13.

El tiempo de espera desde que saco cita hasta el dia de hoy que
lo atendieron fue:

Muy buenos [ ] Buenos[ | Regular [ ] Malos[ | Muy malos[ ]

El trato del personal de admision del servicio fue:

Muy bueno[ |  Bueno[ | Regular [ ] Malo[ |  Muy malo[_]

La identificacion de los trabajadores de este servicio les parece:

Muy bueno[ | Bueno[ | Regular [ ] Malo[ ] Muymalo [_]

Los materiales y medicamentos usados en odontologia le
parecen:

Muy buenos|[ | Buenod | Regular [ ] Malos [ | Muy malos [ ]

Una vez citado, el tramite para ser atendido en el consultorio
odontolégico fue:

Muy facil [ | Facil[ ] Regular [ ] Dificil [ ]  Muy dificil [_]

¢Cuando llegé al consultorio estuvo su historia clinica
odontolégica?

Siempre [ | CasiSiempre [ | Aveces [ | Casinunca [ ] Nunca ]

Es facil obtener cita con el especialista (ortodoncia, protesis,
endodoncia, cirugia, etc.)

Muy facil [ ] Facil [ ] Regular [ ] Dificil [_]  Muy dificil []
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

La organizacién del servicio le parece:

Muy buenal | Buenal | Regular [] Mala [ ] Muy mala [ ]

¢El odontdlogo antes de atenderlo le pregunto sobre su
problemay examiné la boca?

Siempre [ ] Casi Siempre [ ] Aveces[ ] Casinunca[ | Nunca [ ]

La informacién que el odontélogo le proporciono sobre su
dolencia fue:

Muy buena| | Buenal | Reguld ] Mala [ Muy mala [

El resultado de RX dental le dieron el mismo dia en un tiempo
oportuno

Siempre [ | CasiSiemprd | Avece{ | Casinuncal | Nuncal |

En el consultorio, el personal de asistente dental lo atendio
adecuadamente:

Siempre [ | CasiSiemprd | Aveces| | Casinuncal | Nunca[ ]

¢El odontdlogo le explicé los tratamientos y beneficios?

Siempre [ | CasiSiempre [ | Aveces| | Casi nuncaD Nunca[ ]

¢El odontélogo al atenderlo usa mascarilla y guantes
descartables?

Muy bueno[ | Bueno[ ] Regulai | Malo [ ] Muymalo [ ]
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21.

22.

23.

24.

25.

¢,Durante la consulta el tiempo que le dedicé el odontdlogo fue?

Muy bueno[ | Buend | Regular [ ] Malo [ ] Muymalo [ ]

¢El instrumental que usaron para atenderlo le parecid limpio y
esterilizado?

Siempre[ ] CasiSiempre [ ] Aveces| | Casinunca[ | Nuncal |

. Se encuentra satisfecho con la atencién que le brinda este
servicio odontoldgico?

Siempre[ ] CasiSiempre [ | Aveces| ] Casinunca[ | Nunca [ ]

¢, Qué grado de confianza tiene en la atencién que se brinda en
este servicio?

Muy buenal | Buenal ] Regular [ ] Mala [ ] Muy mala [ ]

¢Recomendaria a sus familiares y otras personas que se

atiendan en este servicio?

Siempre [ | CasiSiempre [ | Aveces[ | Casinunca [ | Nuncal ]
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B.

Cuestionario de Calidad de atencion

NO

ltems

Respeto al usuario

El servicio de odontologia se preocupa por
solucionar mis problemas de salud oral.

La actividad diaria del servicio de odontologia
satisface mis necesidades de salud oral.

Los profesionales y personal administrativo del
servicio de odontologia estan dispuestos en
brindar una atencién dirigida a solucionar mis
problemas de salud.

La calidad de atencion para satisfacer las
necesidades de salud de los usuarios es una
preocupacion compartida por todo el personal.

El servicio de odontologia me ha otorgado una
solucion completa e integral a mis problemas de
salud oral.

NO

ltems

Oportunidad

Cuando he tenido problemas de atencion, el
personal de salud me ha ofrecido otras
alternativas de atenciébn de forma rapida y
oportuna.

El servicio de odontologia mantiene contacto
permanente con sus usuarios para ofrecer
informacion clara y oportuna sobre los cambios en
sus formas de atencion.

El servicio de odontologia se contacta conmigo
directamente para ofrecerme informacion.

El profesional que me atiende me informa sobre el
problema de salud que tengo y el tratamiento que
necesito

10

Segun mi experiencia, el profesional que me
atiende utiliza mi informacion de manera individual
y reservada.

Competencia profesional

11

El servicio considera esta informacion personal
para comunicacién permanente, clara y oportuna
conmigo.
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12

Después de que haya sido atendido(a), el servicio
de odontologia mantiene comunicacién conmigo,
interesdndose por mi estado de salud y mi
tratamiento.

13

Cuando requiero atencion de 2 o0 mas servicios del
Centro de Salud, he notado que el personal
trabaja de forma coordinada para brindarme una
atencion de calidad.

14

Todos los profesionales del servicio de
odontologia estdn a mi disposicion vy
comprometidos en brindarme la calidad de
atencion gue requiero.

15

Los odontélogos del servicio que me han atendido,
los recomendaria para que atiendan a un familiar
0 amigo.

16

Me siento muy conforme con el trato de los
odontélogos que me han atendido.

Informacion Completa

17

Los odontdlogos durante mi atencibn me han
ofrecido una informacion clara y precisa sobre el
diagnéstico y tratamiento de mi enfermedad

18

Los docentes y estudiantes de odontologia que
me han atendido en la clinica odontolégica los
recomendaria para que atiendan a un familiar o
amigo.

19

Me siento muy conforme con el trato de los
docentes y estudiantes que me han atendido en la
clinica de la odontolégica.

20

El personal administrativo de la Clinica
Odontolégica me ha atendido, tiene capacidad y
conocimientos necesarios para brindarme la
atencion de salud que yo requiero.
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No

Items

Accesibilidad

21

En la clinica odontolégica, existen condiciones
adecuadas para atender mis reclamos, sugerencias, Si
asi lo deseo.

22

Me siento muy conforme con el trato del personal de
salud que me ha atendido.

23

En la clinica odontolégica he encontrado con una
oficina de informacioén, buzones de sugerencias y libro
de reclamaciones, claramente visibles, a través de los
cuales puedo comunicarme con el servicio de
odontologia sobre la calidad de atencién.

Seguridad

24

Segun mi experiencia, existe preocupacion por resolver
mis quejas y reclamos que he planteado como usuario.

25

Puedo sefialar que en el servicio de odontologia, he
sido informado(a) claramente sobre mis deberes y
derechos como usuario.

26

Puedo afirmar, que la calidad de atencion entregada
por el servicio de odontologia satisface mis
necesidades de salud.

Gracias por su colaboracion
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ANEXO N°07

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimada Sr(a).:

Somos las Bachilleres Claudia VILCA SALAZAR e Iris DE LA CRUZ CRUZADO
de la Universidad Peruana Los Andes, responsable del trabajo de investigacion
titulado: “Nivel de satisfaccion y calidad de atencién del usuario atendido en la

Clinica de la Universidad Peruana de los Andes, 2019”.

La presente es para invitarle a participar en el estudio el cual tiene como objetivo
determinar el nivel de satisfaccién y calidad de atencion del usuario atendido en
la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes,2019. Para poder participar del
estudio, se le realizara algunas preguntas relacionadas al tema.

La informacion que Ud., brinde al estudio sera de uso exclusivo de las

investigadoras y se mantendra su debida confidencialidad.

Su participacion es voluntaria y puede retirarse del estudio en cualquier etapa
sin que este afecte de alguna manera. Por participar del estudio Ud., no recibira
ningun beneficio, salvo la satisfaccion de contribuir con esta importante
investigacioén. Situviese alguna duda con respecto al estudio puede comunicarse

a los siguientes teléfonos

Yo, dejo constancia que se me ha
explicado en que consiste el estudio titulado “Nivel de satisfaccion y calidad de
atencion del usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruana de los
Andes, 2019”. Realizado por las Bachilleres Claudia VILCA SALAZAR e Iriz DE
LA CRUZ CRUZADO

He tenido tiempo y la oportunidad de realizar las preguntas con relacién al tema,
las cuales fueron respondidas de forma clara. Sé que mi participacion es
voluntaria, que los datos que se obtengan se manejaran confidencialmente y en
cualquier momento puedo retirarme del estudio. Por todo lo anterior doy mi
consentimiento voluntario para participar en el presente estudio

Nombre y apellido del participante Firma del participante
Fecha: N° DNI
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ANEXO N° 08

FOTOS DE APLICACION DEL INSTRUMENTO

O

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

L™
7]
oo
W
=5
=21
r

FACULTAD DE ESTOMATOLOGIA

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

FichaN°{

Introduccion

Apreciado paciente:

Es para dirigirme a Ud., e informarle del estudio titulado “Nivel de satisfaccion y
calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruvana de los
Andes, afio 2019”; con la finalidad que con los resultados, si fuera necesario, hacer de
conocimiento de las antoridades de la universidad, con el proposito que se mejore la

atencion del paciente v tengan un tratamiento de calidad.
No hay respuestas ni buenas ni malas, le agradeceré seguir las siguientes indicaciones:

Primero lee muy cuidadosamente las preguntas de los cuestionarios, marcando con un

aspa (x) en el recuadro que considere su respuesia.

Datos Generales

Edad: _5Y Sexo: MIX] F @ Fecha: \Q /1) 2044
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A. Cuestionario de Satisfaccion en Estomatologia
1. La comodidad de la sala de espera es:
Muy bueno [ ] Buena[ ]  Regular[X| Malo[ | Muy malo] |
2. Las seiiales (letrero/fechas) para saber a dénde ir en el servicio por:

. Muybueno [ ] Buena[ | Regular¥] Malo ] Muymalo |

3. La limpieza del consultorio donde lo atienden es:

Muy buena [X] Buena[ | Regular [ | Maia [ | Muy mala [ |

4. La comodidad del consultorio donde o atienden es:

Muy buena ] Buena | Reguiar [ | Mala [ | Muy maia

S. La privacidad de la atencion en el consultorio le parecié:

Muy buena | Buena )| Regular [ | Mala [ | Muy mala [

6. En su opinion los equipos (msaguinas v aparatos) que tiene el
consultorio son:

Muy buenos [ | Buenos )|  Reguiar[ | Malos [ | Muy maios _

-1
-

El tiempo de espers desde que saco cits hasts el diz de hoy gue o

atendieron fue:

(—
—

Muy buenos | | Buenos| |  Regularfk] Malos [ | Muy malos [
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10.

1.

I3.

14.

El trato del personal de admision del servicio fue:

Muy bueno [_] Bueno[] Regular [ | Malo[ | Muymalo[ |

La identificacién de ios Trabajadores de este servicio les parece:

Muy bueno [_| Buenof{] Regular [ ] Malo[ ] Muymalo[ ]

Los materiales y medicamentos usados en odontologia le parecen:

Muy buenos X| Buenos[ |  Regular[ | Malos [ ] Muy malos [

Una vez citado, el tramite pars ser atendido en el consultorio
odontologico fue:

Muy facil [_] Facil [ | Regular  [RDificil [ | Muy dificil [

+ (Cuando liegé al consultorio estuve su historia clinica odontologica?

1

Siempre [ ] Casi Siempre "X A veces [ | Casinunce || Nunca ||

Es facil obtener cita con el especialista (ortodoncia, protesis.
endodoncia, cirugia, etc.)

Muy facil [ Facil [)}{/ Regutar [ |Dificil [ | Muy dificil

La organizacion del servicio e parece:

Muy buena $ Buena[ | Regular | | Mala[ | Muymala [
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15.

¢El odontélogo antes de atenderlo le pregunto sobre su problema y

examino la boca?

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Siempre [ ] CasiSiempre [} A veces [ Casinunca [ |Nunca [ ]

La informacion que el odontélogo le proporciono sobre su dolencia fue:

Muy buena X Buena [] Regular [ JMala [ ] Muymala [

El resultado de RX dental le dieron el mismo dia en un tiempo oportuno

Siempre [_] CasiSiempre [_] Aveces [X[asinunca [ |Nunca [ ]

En el consultorio, el personal de asistente dental lo atendi6

adecuadamente:

Siempre ["] CasiSiempre [x] A veces [ [Casinunca [ |Nunca ]

<El odontélogo le explicé los tratamientos y beneficios?

Siempre Casi Siempre | | Aveces [ Casinunca [ |Nunca [ |

¢El odontélogo al atenderlo usa mascarilla y guantes descartables?

Siempre ] Casisiempre [_] Aveces [X|Casinunca [ ]Nuaca O

(Durante la consulta el tiempo que le dedicé el odontélogo fue?

Muy bueno [ | Bueno [_] Regular [ﬂdalo [ Muymalo [_]
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22.

23.

24.

+El instrumental que usaron para atenderlo le parecié limpio v

esterilizado?
Siempre [ Casi Siempre [] A veces [ ] Casinunca | Nunca _|

———

:Se encuentra satisfecho con la atencion que le brinda este servicio

odontolégico?

Siempre [k Casi Siempre [_| A veces [ | Casinunca [_| Nunca [

:Qué grado de confianza tiene en la atencion que se brinda en este
servicio?

Muy buena [ ] Buena | Regular [ | Mala ] Muymala[
;Recomendaria a sus familiares y otras personas que se atiendan en

este servicie?

Siempre [ | Casi Siempre __ﬂ A veces [ | Casinunca [ | Nunca [
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B. Cuestionario de Calidad de atencién

Items

2

Respeto al usuario

El servicio de odontelagia se preocupa por solucionar mis
problemas de salud oral,

La actividad diaria del servicio de odontologia satisface mis
necesidades de salud oral.

Los profesionales y personal administrativo del servicio de
odontologia estan dispuestos en brindar una atencion
dirigida a solucionar mis problemas de salud.

La calidad de atencion para satisfacer las necesidades de
salud de los usuarios es una preocupacion compartida por
todo el personal.

El servicio de odontologia me ha otorgado una solucion
completa e integral a mis problemas de salud oral.

No

Items

n

Respeto al usuario

Cuando he tenido problemas de atencion, el
personal de salud me ha ofrecido otras alternativas
de atencion de forma rapida y oportuna.

El servicio de odontologia mantiene contacto
permanente con sus usuarios para ofrecer
informacion clara y oportuna sobre los cambios en
sus formas de atencion.

El servicio de odontologia se contacta conmigo
directamente para ofrecerme informacion.

El profesional que me atiende me informa sobre el
problema de salud que tengo y el tratamiento que
necesito

10

Segun mi experiencia, el profesional que me atiende
utiliza mi informacion de manerz individual y
reservada.

Competencia profesional

El servicio considera esta informacion personal para
comunicacion permanente, clara y oportuna
conmigo

Después de que haya sido atendido(a), el servicio de
odontologia mantiene comunicacion conmigo,
interesandose por mi estado de salud y mi
tratamiento.

13

Cuando requiero atencion de 2 o mas servicios del
Centro de Salud, he notado que el personal trabaja
de forma coordinada para brindarme una atencion
de calidad.

14

Todos los profesionales del servicio de odontologia
estain a mi disposicion y comprometidos en
brindarme la calidad de atencion que requiero
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15

Los odontélogos del servicio que me han atendido,
los recomendaria para que atiendan a un familiar o

amigo. _

16

Me siento muy conforme con el trato de los
odontologos que me han atendido.

Informacion Completa

17

Los odoniologos durante mi atencion me han
ofrecido una informacién clara y precisa sobre el
diagnostico y tratamiento de mi enfermedad

Las enfermeras y auxiliares de enfermeria que me
han atendido en triaje los recomendaria para que
atiendan a un familiar o amigo.

19

Me siento muy conforme con el trato de las
enfermeras y auxiliares de enfermeria que me han
atendido en triaje.

20

El personal administrativo del Centro de Salud
(admision) que me ha atendido, tiene capacidad y
conocimientos necesarios para brindarme la
atencion de salud que vo requiero.

ND

items

[4]3

T

Accesibilidad

21

En el Centro de Salud, existen condiciones
adecuadas para atender mis reclamos, sugerencias,
si asi lo deseo

%

Me siento muy conforme con el trato del personal
administrativo (admision) que me ha atendido.

En el Centro de Salud he encontrado con una
oficina de informacion, buzones de sugerencias y

- libro de reclamaciones. claramente visibles. & través

de los cuales puedo comunicarme con el servicio de

- odontologia sobre la calidad de atencion.

Seguridad

24

Segun mi experiencia, exisle preocupacion por
resolver mis quejas y reclamos que he planteado
COMmO USUArio,

S .

Puedo sefialar que en el servicio de odontologia, he
sido informado(a) claramente sobre mis deberes v
derechos como usuario

Puedo afirmar, que la calidad de atencion entregada
por el servicio de odontologia satisface mis
necesidades de salud.

Gracias por su colaboracién
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimada Sra.:

Somos las Bachilleres Claudia VILCA SALAZAR e Iriz DE LA CRUZ CRUZADO de la
Universidad Peruana Los Andes, responsable del trabajo de investigacion titulado: “Nivel
de satisfaccion y calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica de la Universidad
Peruana de los Andes, 2019,

La presente es para invitarle a participar en el estudio el cual tiene como ohjetivo
determinar el nivel de satisfaccién y calidad de atencién del usuario atendido en la
Clinica de la Universidad Peruana Los Andes,2019. Para poder participar del estudio, se
le realizard algunas preguntas relacionadas al tema.

La informacién que Ud., brinde al estudio serd de uso exclusivo de las investigadoras y se
mantendrd su debida confidencialidad.

Su participacion es voluntaria y puede retirarse del estudio en cualquier etapa sin que este
afecte de alguna manera. Por participar del estudio Ud., no recibird ningiin beneficio,
salvo la satisfaccion de contribuir con esta importante investigacion. Si tuviese alguna
duda con respecto al estudio puede comunicarse a los siguientes teléfonos 923163691

Yo Yoo &ngﬂ Riun Nt~ dejo constancia que se me ha explicado en

que consiste el estudio titulado “Nivel de satisfaccion y calidad de atencion del usuario
atendido en la Clinica de la Universidad Peruana de los Andes, 2019", Realizado por las
Bachilleres Claudia VILCA SALAZAR e Iriz DE LA CRUZ CRUZADO

He tenido tiempo y la oportunidad de realizar las preguntas con relacton al tema, las
cuales fueron respondidas de forma clara. Sé que mi participacion es voluntaria, que los
datos que se obtengan se manejardn confidencialmente y en cualquier momento puedo
retirarme del estudio. Por todo lo anterior doy mi consentimiento voluntario para
participar en el presente estudio

Maua ot l Tuw - .
Nombre y apellido del participants Firma del participante
Fecha: 1Q/14 /207 N° DNI U & | c»;zqoy
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ANEXO N° 09 PROCESAMIENTO DE DATOS

H ENCUENTAS - Excel
Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Ayuda Q ;Qué desea hacer?
“D S; ) |Calibri n KA E=2 @ 2 Austarteto QJ @ %‘3 EX E E: ‘%Y p
Pegar - N K § -~ - = Combinarycentrar - $ - 9, om0 | &2 09 Forrrlmto Dar formato Estilos de | Insertar Eliminar Formato . Or.denary BusFary
- condicional ~ como tabla~ celda~ - - - filtrar - seleccionar~
Portapapeles = Fuente = Alineacion = Mimero = Estilos Celdas Edicion o~
BB3 & £ || 5 v
A B C D E F G H J K L M N o] 2 (|
1 SATISFACCION EN ESTOMATOL
2 |N° DE FICHA EDAD SEXO P1 P2 P3 P4 P5 P& P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14
3 1 4 1 4 a4 5 4 5 4 3 3 4 3 2 4 5
4 2 1 1 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5
5 3 4 1 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4
6 4 1 2 5 5 5 4 5 4 3 3 4 5 4 5 5
7 5 5 1 3 2 5 4 3 3 3 3 4 5 3 3 4
8 6 1 1 1 2 5 3 4 3 3 3 3 4 5 5 4
9 7 2 1 3 2 5 5 3 3 3 3 3 3 4 5 3
10 8 1 2 3 3 5 3 4 3 5 3 5 3 5 4 5
11 9 1 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3
12 10 1 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 2
13 11 6 1 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3
14 12 4 1 4 4 5 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4
15 13 2 2 5 a4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4
16 14 1 2 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5 3 3 3
17 15 4 2 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4
18 16 6 2 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4
19 17 2 2 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4
20 18 1 2 3 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 3
21 19 4 1 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4
22 20 1 2 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 5 5
23 21 1 1 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 hd
a1 -
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=

ENCUENTAS - Excel

Archivo Insertar Disposicion de pagina Férmulas Datas Vista Ayuda Q ;Qué desea hacer? r!::-;_ Compartir
0 ;E ~ [cotmn Jn A a | S=E o | ® Austerteto B [ = 2= & é: Ay O
Pegar " N K 5 - === =3 Combinar}rcentrar - $ + 05 oo | %2 09 Forr‘r.'lato Dar formato Estilos de | Insertar Eliminar Formato . Or_denary BusFary
@ condicional =~ como tabla~ celda~ @ @ @ filtrar = seleccionar =
Portapapeles Y Alineacion [ Nimero Y Estilos Celdas Edicion ~
BB3 e v
A B T D E F G H | J K L M N o] 2 (|~
21 15 4 1 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4
22 20 1 2 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3
23 21 1 1 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4
24 22 1 1 4 4 5 4 3 5 4 4 3 4 5 4 5
25 23 1 1 5 4 4 3 4 5 5 5 4 3 4 4 3
26 24 2 1 5 3 4 4 3 4 a4 5 3 a4 3 4 3
27 25 1 2 5 1 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 3
28 26 2 1 4 2 5 4 3 2 3 3 4 5 5 5 5
29 27 1 1 4 3 2 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4
30 28 6 2 5 4 5 4 3 4 5 5 3 5 5 4 5
31 29 1 2 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4
32 30 3 2 5 3 4 5 4 3 5 4 5 4 5 4 5
33 31 4 1 4 4 5 4 4 4 a4 4 4 a4 4 4 4
34 32 4 1 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
35 33 3 1 3 4 3 3 4 4 a4 4 4 a4 4 4 4
36 34 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
) 35 1 1 3 3 4 4 3 4 3 3 3 a4 3 4 3
38 36 3 2 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 2 4
39 37 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
40 38 5 1 5 5 5 5 5 4 a4 4 4 3 5 4 3
41 39 1 1 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4
42 40 2 2 2 2 3 5 3 3 3 4 5 a4 4 3 4
43 41 2 2 3 3 4 4 3 3 4 ] 3 4 3 4 3 hd
- P
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CALIDAD DE ATENCION

P1

P2

P2

P2

P2

P2

P2

P2

P1

P1

P1

P1

P1

P1

P1

P1

P1

4

5

5

5
5

S

2

2

2

2

1

1

2
1

6

1

2

No

10
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12 [4]1
13
14

15 |42
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ANEXO N°10

FOTOS
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