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Presentacion

La presente investigacion “Calidad de atencion en el servicio de odontologia del
centro de salud San Bartolo -2015”, dirigida al jurado es el esfuerzo realizado
con el fin de contribuir a la satisfaccion de los usuarios que exigen cada dia mejor
calidad en la prestacion de los servicios de salud. Existen pocos estudios
realizados sobre calidad de atencion odontologica en el Perd, y son ain mas
escasos aquellos desarrollados en instituciones publicas como es el caso del
centro de salud “San Bartolo”. Consideramos que la evaluaciéon de la calidad, es

uno de los factores que conducen a garantizarla.

En el primer capitulo se describe la realidad problematica donde
encontramos las manifestaciones de los usuarios con respecto a la lentitud, falta
de informacién e insuficiencia de recursos humanos para su atencion. En el
capitulo dos se observan los antecedentes de estudios concernientes a la calidad
de atencién odontolégica realizadas por autores de origen nacionales e
internacionales basadas en diversas teorias existentes que hablan de calidad de
atencion. El capitulo tres vemos sobre la hipotesis definicion y operacionalizacion
de la variable de estudio. El capitulo cuatro nos hablan del desarrollo de la
metodologia a seguir, poblacién y muestreo, técnicas de recoleccion de datos e
instrumento que se utilizé. En el capitulo cinco hablamos de los resultados y su
presentacion en tablas y graficos. El capitulo seis vemos las discusiones

conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion.
El objetivo principal que justifica la presente investigacion es conocer los

niveles de calidad y aplicar programas de mejoramiento.

Las autoras.
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Resumen

El presente estudio titulado ‘Calidad de atencion en el servicio de odontologia del
centro de salud “San Bartolo” -2015’°, se fundamenta en la teoria de calidad de
atencion propuesta por Parasuraman, en la cual la calidad es considerada como
la valoracion del consumidor y se define como el grado y la direccién de las
discrepancias entre las percepciones y las expectativas del consumidor. Y tiene
como objetivo determinar la calidad de atencion percibida por los pacientes que

acuden al servicio de odontologia del centro de salud San Bartolo en el afio 2015.

Esta investigacién es de tipo tedrica descriptiva y el disefio del estudio es
de tipo no experimental de corte transversal. La poblacién estuvo conformada por
los pacientes que acudieron al servicio de Odontologia del centro de salud San
Bartolo, la muestra estuvo conformada por 259 pacientes y el muestreo fue de
tipo aleatorio simple. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento utilizado
fue el cuestionario, la encuesta Servqual fue adaptada y validada por expertos
para poder desarrollarla en el servicio de Odontologia de dicho centro de salud, la

calificacion fue de acuerdo a la escala de Likert.

Los resultados obtenidos demuestran que el 31,7% de los encuestados
tenia entre 18 y 30 afios de edad, el 57,1% tuvo entre 31 y 50 afios y un 11,2%
fueron mayores de 50 afios. El 21,6% de los encuestados fueron pacientes
varones mientras que el 78,4% fueron mujeres. El 1,2% de los encuestados fue
analfabeto, el 13,1% cuenta con estudios de primaria, el 61,4% de secundaria, el
20,1% con estudios técnicos y un 4,2% con estudios universitarios. La calidad de
atencion de los pacientes que acuden al servicio de odontologia del centro de
salud San Bartolo fue percibida como ‘regular en el 61% de los pacientes

encuestados, como 'mala’ en un 38,9% y buena en un 0,1%.

Palabras Clave: Calidad de atencion, Servqual, Odontologia.



Abstract

This study entitled ' Quality of dental care in the health center " San Bartolo " -
2015 ' theory is based on the quality of care given by Parasuraman , where the
quality is considered consumer perception and it is defined as the degree and
direction of the discrepancies between perceptions and consumer expectations.
And it aims to determine the perceived quality of care for patients who attend to

the dental service of the health center San Bartolo in 2015.

This research is descriptive theoretical type and design of the study is not
experimental cross section. The population consisted of patients who presented to
dental service of the health center San Bartolo, the sample consisted of 259
patients and sampling was simple random type. The technique used was the
survey and the instrument used was the questionnaire, Servqual survey was
adapted and validated by experts to develop in the service of Dentistry of the

health center, the rating was based on the Likert scale.

The results showed that 31.7 % of respondents were between 18 and 30
years of age, 57.1 % had between 31 and 50 years and 11.2 % were older than 50
years. 21.6 % of respondents were male patients while 78.4 % were women. 1.2%
of respondents were illiterate, 13.1 % have primary education, 61.4 % secondary,
20.1 % with technical studies and 4.2% with college. The perceived quality of care
of patients who attend to the health center dental San Bartolo was perceived as
‘regular’ by 61% of the patients, as a ‘bad’ attention by 38,9% of the respondents

and just a 0,1% considered it as a ‘good’ quality of care.

Key words: Quality of care, Servqual, Dentistry.



