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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la satisfaccion del paciente de una clinica odontoldgica, 2023. La metodologia
tuvo un enfoque cuantitativo, fue de tipo aplicado, con un disefio no experimental,
corte transversal y correlacional, la muestra comprendié 120 pacientes. La
recoleccion de datos comprendi6 la encuesta para la variable gestidon
administrativa y satisfaccion del paciente, ambas validadas por juicio de expertos.
Como resultado de la percepcién de la gestion administrativa se obtuvo un 34,2%
adecuada y 39,2% regular, sobre la dimension satisfaccion se obtuvo un 37,5% de
satisfechos, seguida de un 33,3% de medianamente satisfechos. Conclusion
existe una relacién directa y de moderada intensidad entre la variable gestion

administrativa y satisfaccion del paciente de una clinica odontologica, 2023.

Palabras clave: Gestion administrativa, satisfaccion del paciente, clinica

odontologica.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between
administrative management and patient satisfaction of a dental clinic, 2023. The
methodology had a quantitative approach, was applied, with a non-experimental,
cross-sectional and correlational design, the sample It included 120 patients. Data
collection included the survey for the administrative management and patient
satisfaction variables, both validated by expert judgment. As a result of the
perception of administrative management, 34.2% adequate and 39.2% regular
were obtained, regarding the satisfaction dimension, 37.5% were satisfied,
followed by 33.3% moderately satisfied. Conclusion There is a direct and moderate
intensity relationship between the administrative management variable and patient

satisfaction of a dental clinic, 2023.

Keywords: Administrative management, patient satisfaction, dental clinic.



I. INTRODUCCION
Debe entenderse respecto a la administracion se desarrolla en diferentes etapas

(planificacion, organizacion, direccion y control) orientada a proyectar, organizar y
supervisar de manera efectiva la gestion de recursos utilizados, que se deben ver
reflejados en los hallazgos finales y mejoras en favor a los asistentes a las

instituciones sanitarias (Coloma, 2019).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020) refiere sobre los paises
en crecimiento y de medianos ingresos registran por cada afo 5,7 a 8,4 mill. de
decesos, de ese total, un 40% corresponde a la poblacion que no hacian uso de
los servicios médicos, asi mismo sobre la ausencia de los pacientes (17,2% de los
casos), estaba asociada con los prolongados tiempos de espera refiere la
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS, 2021). Ademas sobre la pandemia
acontecida se implementaron servicios para mejorar la satisfaccion del paciente,
Lora et al. (2021) refiere que la mayoria de paises potencia trabaja con la
telemedicina la cual registra un 60-80% de satisfaccion comparado con la no

aceptaciéon de esta por parte de la poblacién entre ellos los latinoamericanos.

En América Latina, se encontré6 que la satisfaccién en los hospitales el
Universal del valle en Colombia y el de Hermosillo de México, fue del 44% y
41.42% respectivamente; la investigacion concluye que en latinoamericanos los
usuarios muestran un nivel de satisfaccién relativamente bajo (Davila et al., 2018),
Espinoza et al. (2020) refiere que la OPS ha propuesto medidas para abordar las
carencias del personal de salud, entre ellas, destaca la importancia de comprender
las demandas de atencién médica. Segun los lideres de los centros de salud, los
problemas predominantes incluyen la escasez de personal, falta de suministros y

medicamentos, deficiencias en infraestructura y la insuficiencia presupuestaria.

En el ambito nacional, dentro de las directivas del Ministerio de Salud se
elaboré el plan cero colas, por el cual se busca mejorar la gestion de los servicios

de salud nacionales a través de la disminucién de los tiempos de espera, con la



finalidad de lograr mayor eficiencia (RM N° 811-2018/MINSA); asi mismo en una
investigacion de hospitales nacionales, siendo estos Maria Auxiliadora, Almanzor
Aguinaya, Arzobispo Loayza, Santa Rosa y San Juan de Lurigancho, se detecto
un nivel de satisfaccion de 28.9%, 10.2%, 44.36%, 56.9%, 34.5%
respectivamente; evidenciando el bajo nivel de satisfaccién en estos usuarios con
excepcion del Hospital Santa Rosa de Lima (Davila et al., 2018), esto seria
resultado de una inadecuada gestion de recursos en los demas hospitales
mencionados.

A nivel local como parte de Lima metropolitana; encontramos el estudio en
el Hospital Santa Rosa sobre el tiempo de espera en sus servicios con la intencién
de lograr un tiempo mas efectivo, refiere que dentro de sus instalaciones este se
encuentra en el rango de 40 min 77 seg. y un maximo detectado en dicha
institucion de 68 min 86 segundos (Ministerio de Salud, 2022).

Este proyecto se desarroll6 en una Clinica Odontoldgica, dicha clinica
experimenta gran demanda en sus servicios o que genera incomodidad entre sus
pacientes, a su vez esto repercute en el estado de animo del personal
administrativo y de sus profesionales que brindan los diversos servicios
odontoldgicos. Respecto a la problematica se formulé el problema general: ¢ Cual
es la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del paciente de una
clinica odontologica, 20237, y se establecieron los siguientes problemas
especificos: ¢ Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccidon
dimension humana del paciente de una clinica odontoldgica, 20237, ;Cual es la
relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion dimensiéon técnico-
cientifica del paciente de una clinica odontoldgica, 20237, ;Cual es la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion dimension entorno del paciente de
una clinica odontoldgica, 20237

En relacion a la justificacion tedrica comprendid en que si bien existe gran
informacion sobre gestion en el area de salud, este estudio ampliara el
conocimiento en el ambito administrativo del cirujano dentista de los diversos
servicios de la clinica materia de investigacion; ademas de contribuir con

informacion a la gestion administrativa sobre los servicios ofrecidos por la clinica



odontologica en cuestion, a fin de coadyuvar a mejorar dicha gestién. Como
justificacion practica, a través de la aplicacion del instrumento permitié ubicar las
areas problema, esto tendra un impacto positivo en la mejora de la administracion
sanitaria en beneficio de la poblacion que acude a dicha clinica odontolégica. La
justificacion social del trabajo comprende la intencién de mejorar la satisfaccion de
los pacientes que asisten a dicho servicio odontoldgico, asi como del personal de
salud y administrativo, ya que la gran demanda en esta clinica en la actualidad
repercute en los prolongados tiempos de espera de sus usuarios, he incomodidad
de su personal administrativo y de salud.

Ademas, el objetivo general permitié determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccién del paciente de una clinica odontologica, 2023,
también se establecieron los siguientes objetivos especificos: Indicar la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion dimension humana del paciente de
una clinica odontolégica, 2023, establecer la relacion entre la entre gestidn
administrativa y la satisfaccion dimension técnico — cientifica del paciente de una
clinica odontologica, 2023, analizar la relacion entre la gestidon administrativa y la
satisfaccion dimension entorno del paciente de una clinica odontoldgica, 2023. A
partir de lo expuesto, se planted la siguiente hipdtesis general: La gestion
administrativa se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente de
una clinica odontolégica, 2023, y como hipdtesis especificas: La gestion
administrativa se relaciona significativamente con la satisfaccion dimensién
humana del paciente de una clinica odontoldgica, 2023, la gestion administrativa
se relaciona significativamente con la satisfaccion dimensién técnico - cientifica del
paciente de una clinica odontologica, 2023, la gestion administrativa se relaciona
significativamente con la satisfaccion dimensién entorno del paciente de una

clinica odontoldgica, 2023.

Il. MARCO TEORICO

Salazar (2018) realizé un estudio para analizar la satisfaccion de la poblacién
adulta atendida en la clinica odontolégica de la UNMSM, el método aplicado fue
descriptivo, transversal, observacional y prospectivo, conté con una muestra de

150 participantes entre hombres y mujeres. Como resultados se obtuvo que los



indicadores con menor aceptacion fueron limpieza de los servicios higiénicos y el
tiempo de espera, con respecto al indicador accesibilidad a la clinica, tecnologia,
empatia del operador, infraestructura, competencia técnica del operador se
registro un 68%, 58.7%, 61.3%, 50% y 52% de satisfaccion, como resultado se
determiné que el 73.3% de estos usuarios se encontraban contentos con la

atencién que habian recibido y los totalmente satisfechos fueron el 18%.

Wong (2020) el propodsito de su estudio fue determinar la satisfaccion de aquellos
que acudieron a los servicios odontolégicos del Centro de Salud José Olaya, su
estudio utilizé un disefo descriptivo, no experimental y una muestra no
probabilistica de 214 usuarios a quienes se les aplicé la encuesta SERVQUAL
adaptado, como resultados se obtuvo un 55% de satisfaccion, la dimension
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad de la
satisfaccion comprendieron el 88%, 73%, 66%, 58% y 56% respectivamente, se

concluyd que la satisfaccion de estos usuarios fue regular.

Lara et al.(2020) llevaron a cabo un investigacién con el propdsito de medir la
satisfaccion en usuarios que se realizaron tratamientos dentales en el area
odontolégica de un hospital de Lima, este estudio tuvo un disefio transversal, del
tipo observacional y descriptivo, se recolecto informacion a través del instrumento
SERVQUAL modificado a una muestra que estuvo conformada por 702 usuarios,
como conclusion se obtuvo que el 88.6% presentaron insatisfaccion, de los cuales
el grupo etario que presenté mayor insatisfaccién con 34.5% fue el de 35 a 49
afios mientras que con respecto a las dimensiones la insatisfaccion que se
encontrd en la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles fue del 49.205, 69.12%, 54.02%, 66.44% vy 67.74%
respectivamente, concluyéndose que una considerable proporcidon de esta
poblacién que reciben tratamiento odontolégico estuvieron insatisfechos con la

atencion.

Borjas (2022) realizé un estudio sobre la relacién de la gestion estratégica y los
estandares de satisfaccion, este estudio comprendié una metodologia cuantitativa

con un diseio transversal correlacional no experimental. En este estudio



participaron 118 usuarios de la clinica dental de Surco, para el cual se usé una
encuesta como medio de recopilaciéon de informaciéon, como consecuencia se
obtuvo que el 84.9% el cual indicé una relacion positiva entre estas variables.
Concluyendo sobre la gestién estratégica que guarda una conexién relevante con

la variable satisfaccion.

Garcia (2023) realizdé un estudio para identificar como la gestion administrativa
repercute sobre la calidad de atencidén en asistentes a los servicios de la clinica
dental Maxima Sonrisa, este estudio fue realizado en Huaura. Sobre el método
empleado fue del tipo aplicada, transversal, no experimental con un disefio
correlacional y deductivo. Esta investigacion aplicé un instrumento validado. Como
resultado de la investigacion al 95% del nivel de confianza se obtuvo que el 22%
de los asistentes estd completamente de acuerdo y que el 78% de los usuarios
estan de acuerdo sobre dimension planificacion estratégica de la variable gestion
administrativa, asi mismo con la dimensién organizacion, direccion y control,
concluyendo que no existe una influencia significativa entre la variable gestion
administrativa y la calidad de atencion al usuario en la clinica dental maxima

sonrisa, en la provincia de Huaura.

Akbar et al. (2018) elaboraron una investigacion con el objetivo de analizar la
satisfaccion de los pacientes que acudieron a un servicio dental publico ubicado
en Bantaeng en el sur de Indonesia, la muestra estuvo conformada por 114
usuarios elegidos mediante el muestreo no probabilistico de los cuales se recogi6
informacion a través de la encuesta para satisfaccién del paciente, como resultado
se obtuvo que la dimension estructura fisica reflejo la mayor satisfaccién, mientras
que la dimension salud dental y bucal reflejé6 una menor satisfaccion, concluyendo
que la mayor parte de estos usuarios se mostraron satisfechos, ubicando el menor
porcentaje en la dimension atencion odontolégica y el mayor porcentaje en la

dimension estructura fisica.

Alfaro (2021) realiz6 un estudio para conocer la satisfaccion de personas
atendidas en los servicios de odontologia en clinicas privadas de la Universidad

Evangélica de El Salvador. La metodologia de estudio fue cuantitativa, aplicativo,



descriptivo, transversal y no probabilistico, la obtencién de datos se llevé a cabo a
través del uso del instrumento SERVQUAL. Tuvo una muestra de 321 usuarios,
como resultados que la dimension tangibilidad recibié un 90 % de insatisfaccion, la
dimension seguridad registro el mayor porcentaje con un 97%, se obtuvo como
resultado general un 85% de satisfaccidn, concluyéndose que la percepcion de la
satisfaccion en los usuarios del estudio fue Optima en su gran mayoria de sus

usuarios.

Bustamante & Cabrera (2022) elaboraron un estudio en la Cuenca, Ecuador que
tenia por finalidad evaluar la satisfaccion en pacientes que recibieron atencién en
odontologia, el estudio fue de corte transversal, descriptivo no probabilistico dentro
del cual la muestra analizada consté de 200 pacientes resultando que el 93.50%
registr6 un nivel satisfactorio que refleja los resultados de una gestion
administrativa adecuada, mientras el 6.50% registré un menor nivel de satisfaccion
orientado a la gestidbn administrativa, con respecto a las dimensiones del
instrumento encontraron que el 96.40% de pacientes con la dimensién empatia y
el 10.75% en la dimensién capacidad de respuesta registraron la mayor cantidad
de insatisfechos y satisfechos, concluyendo que existe un adecuado servicio lo

que indica un alto nivel de las prestaciones de salud.

De Paula & Barreiros (2019) realizaron un estudio con el propésito de evaluar la
satisfaccion de quienes utilizan los servicios de salud bucal en Brasil. El método
de estudio fue analitico, en el cual participaron 37.262 usuarios los cuales
participaron en el analisis de la satisfaccidon de Swan, resultando satisfechos el
65.51% (24.412) se concluye que los usuarios con menor nivel socioeconomico
presentaron mayores indices de satisfaccion, de igual manera con el parametro
edad tomado se refiere que la satisfaccion es mayor en usuarios con edades

superiores a los 20 afos.

Macarevich & Pilotto (2018) investigaron sobre la satisfaccién en pacientes de
diferente grupo etario (adolescentes, adultos y adultos mayores) que acudieron a
los diferentes servicios odontolégicos publicos y privados en una localidad de

Brasil, la metodologia utilizada transversal los datos fueron analizados mediante la
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regresion logistica, la muestra estuvo conformada por 19.400 pacientes resultando
que la apreciacion como inadecuados servicios se registraron en adolescentes,
adultos y adultos mayores en el 4.3%, 6.1% y 4.1% respectivamente, donde el
resto de participantes manifestaron sentirse satisfechos con dicho servicio. Como
conclusién se tuvo que a nivel general la poblacion encuentra satisfaccion por el
servicio odontoldgico y que el grupo etario con menor satisfaccion la conformé la

poblacion adolescente.

En relacion a las teorias que sustentan el estudio sobre la gestion administrativa y
satisfaccion es posible establecer en relacion a la gestion administrativa que
comprende los niveles macro, meso y operativo, la cual esta enfocada en alcanzar
la excelencia a través del logro de la satisfaccion de estos usuarios, que es la
causa del sistema de salud. El establecimiento de vinculos entre gestion y
satisfaccion o insatisfaccion posibilita la identificacion de nodos criticos, la
propuesta de estrategias de mejora continua, su aportacién de valor afadido a
través de la validacion de herramientas, la seleccidn de criterios y pautas para la
toma de decisiones que mantengan o mejoren la satisfaccion, satisfaciendo
expectativas a través de la accidon directa de los directivos, y confianza en la
implementacion de un enfoque completo y coordinado de atencion (Arbelaez &
Mendoza, 2017).

La Organizacion Mundial de la Salud refiere que con una administracion eficaz es
posible que los servicios de la salud sean 6ptimos para el usuario tanto del sector
privado y publico, la determinacidn de esto se basara en la percepcion que los
usuarios tengan del servicio, es decir, de todas las actividades encaminadas a
mejorar estos servicios, a la organizacién de las personas y los recursos para
lograr el objetivo de eficiencia, eficacia, profesionalidad y conseguir resultados

Optimos en la satisfaccion de los usuarios (Coloma et al., 2019).

Espinoza (2009), sostuvo que Fayol considerado el fundador de la administracion
moderna se centra en las estructuras que las organizaciones deben implementar
para lograr eficiencia, ademas brinda un enfoque integral general y comun para las

actividades que se deben realizar cualquier organizacion es asi que la



administracion definida por Henry Fayol comprende una serie de procedimientos
los cuales estan disefiados para planificar, organizar, dirigir, coordinar y ofrecer
un control sobre los recursos de cualquier institucion con la finalidad de alcanzar

metas de forma efectiva y eficiente (Marco, Loguzzo & Fedi, 2016).

La evolucion de la gestion administrativa de instituciones de salud se debe a la
creciente relevancia de los clientes que abarcan usuarios, pacientes y sus
familiares, quienes en su mayoria estan bien informados gracias a diversas
tecnologias de informacion, sin esas tecnologias la mayoria de las organizaciones
de la salud no podrian subsistir y por ende las del servicio odontolégicos no
podrian mantenerse, los servicios de salud deben centrarse en proporcionar una
administracion coherente y de alto nivel con el fin de alcanzar la satisfaccion en los

procedimientos administrativos como lo sefiala Arbelaez & Mendoza (2017).

La gestion en una organizacién se observa como un factor clave para mejorar la
eficacia de sus elementos y del personal. Dirige hacia una administracion eficiente
la generacién de recursos, promoviendo un desarrollo armonioso que resulta en
una gestién efectiva del area correspondiente al personal implicado (Chavez-Haro
et al., 2020), la administracién se reconoce como una de las tareas fundamentales
en una organizacion, busca coordinar las acciones de grupos sociales, constituye
un medio para emplear individuos y herramientas con el propésito de alcanzar
metas y objetivos mediante actividades fundamentales que incluyen procesos

como la planificacion, organizacion, direccion y control (Falconi et al. 2019).

La efectiva gestion administrativa desempefa un papel fundamental para asegurar
la satisfaccion de empleados, clientes y proveedores. Cuando los encargados de
la administracién no logran ofrecer este grado de satisfaccion, pueden surgir
problemas como quejas recurrentes, manejo ineficiente del tiempo, procesos
lentos y, en ultima instancia, resultar en una gestion deficiente (Camacho, 2023),
es esencial resaltar que la adecuada identificacion, aplicacion y ejecucion de un
modelo de gestion apropiado adquiere una importancia significativa. Esto se debe
a que proporciona mejoras en los servicios ofrecidos por los gestores de la

entidad, disminuye la burocracia y los tiempos de atencion, siendo especialmente
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notable la entrega oportuna de servicios de alta calidad adaptados a las

necesidades de los beneficiarios y la comunidad (Guevara, 2022).

La planificacién implica desarrollar un plan de acciéon con miras hacia el futuro,
segun Fayol, planificar es anticipar y prepararse para el futuro; implica planificar
con anticipacion, esto se reflejla en el programa de accién, es decir, el
comportamiento a seguir y los medios a adoptar, se trata de una visién del futuro
que da una imagen clara de lo que estad por venir. Antes de crear planes de
accion, se deben establecer objetivos (Espinoza, 2009). Cada vez es mas
frecuente encontrar iniciativas que buscan incorporar la opinién del usuario al
evaluar la atencién médica, particularmente en el marco de las modificaciones en
la administracion del sistema de salud. Es esencial que los usuarios también
comprendan la misidn y vision del servicio de salud, como en el caso de la

atencion odontoldgica (Riveros et al., 2010).

Dentro del contexto de la gestion administrativa, la organizacion implica establecer
una estructura interna de roles que define las funciones de los trabajadores en la
institucion. Este enfoque destaca la importancia de que cada individuo tenga
objetivos especificos dentro de la entidad, facilitando asi un trabajo efectivo al
comprender su papel en su area designada y fomentando la colaboracién en
equipo. El disefio y mantenimiento de estos sistemas de roles se considera el rol
esencial de la gestién administrativa, ya que implica la clasificacion, identificacion
y asignacion de acciones, asi como la designacion de supervisores para instaurar

un orden jerarquico en la organizacion (Nasib, 2018).

La direccion desempefia un papel importante en la organizacion al contribuir al
fortalecimiento de sus capacidades operativas. Actua como el vinculo entre las
necesidades operativas y las de la fuerza laboral, enfatizando la necesidad de
generar ganancias mientras mantiene el interés y la motivacién de los empleados
para incrementar la eficiencia. Destaca la importancia de la direccion enfocada al
ser humano, ya que aborda los objetivos y desde esta perspectiva contribuye al

cumplimiento de los logros institucionales. En este contexto, la capacidad de la



direccién para escuchar, respaldar y motivar a los empleados se evidencia en un

aumento de la eficiencia y rentabilidad organizacional (Moreno, 2022).

El control implica comprobar que todo vaya segun lo planeado, como funcion de la
gestion, el propdsito del control es verificar los resultados alcanzados por las
actividades organizacionales y compararlos con los planes desarrollados. El
objetivo del proceso de control es identificar desviaciones entre planes vy
resultados alcanzados con el fin de identificar las causas de las desviaciones y
corregir las acciones organizacionales tomando acciones correctivas para avanzar

en la consecucién de metas fijados (Marco, Loguzzo & Fedi, 2016).

La satisfaccion es el resultado del accionar del personal de salud y los usuarios,
desde la perspectiva social y administrativa las personas que asisten a las
instituciones de salud tienen el derecho de recibir los servicios del personal y de
las instituciones médicas, la cuales son las responsables de cuidar la salud de sus
usuarios como parte de sus derechos constitucionales (Farifio et al. 2018), asi
mismo la satisfaccion del paciente abarca multiples medidas, con un énfasis
principal en las expectativas, que se caracterizan por percepciones complejas de
la asistencia a los servicios médicos los cuales incluyen diversos aspectos del

proceso de tratamiento y atencion (Castelo & Cueva, 2022).

Un elemento de gran importancia para la valoracién de la asistencia del personal
de salud con el usuario es la empatia hacia este, ademas numerosos estudios
indican que la satisfaccibn es un indicador de evaluacion para los servicios
brindados por las instituciones de salud (De los Rios & Avila 2004), la satisfaccion
del usuario debe entenderse como un concepto multidimensional que evaluara
diversos aspectos relacionados con el sistema de atencion de salud y asi definira
en qué medida los servicios de salud prestados satisfacen las expectativas de los
pacientes y las superan. Se considera una respuesta emocional a aspectos
relacionados con la atencidon recibida y por tanto se considera un indicador
confiable (Vargas, 2012).
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La satisfaccion se refiere a la percepcion de la persona y la valoracién de los
servicios recibidos, si estos satisfacen las necesidades del usuario, es
considerado como la valoracion de las caracteristicas de un producto o servicio
que la persona determina y a través del cual se produce un determinado nivel de
satisfaccion, sintetizado por un nivel de recompensa que la propia persona percibe
(Bustamante et al.,, 2019), la satisfaccion tiene un impacto significativo en la
evaluacion de los servicios de salud, ya que, en primer lugar, refleja un valor
innegable al estar vinculado al bienestar que se busca promover en la salud. En
segundo lugar, favorece una atencion éptima al aumentar la probabilidad de una
participacion mas efectiva por parte del paciente. Por ultimo, la satisfaccién o el
descontento representan juicios de valor personales sobre la atencidon recibida
(Huiza, 2006).

En cuanto a las dimensiones de satisfaccion se tiene a la dimensién humana la
cual significa que los pacientes tienen que pasar por tratamientos a diario con falta
de atencién personalizada, falta de humanidad y empatia por parte de los que
brindan el servicio, donde dicho trato es relativamente personalizado debido a que
tenemos por un lado el contacto directo con el paciente y su entorno familiar, por
otro lado tenemos que es deshumanizante porque el paciente no recibe el trato
adecuado, esta dimension también hace referencia a los cambios en las politicas
con respecto a las formas de trabajar, el trato a las personas y una reforma que
comience con la aceptacion del paciente, asi como las nuevas formas de resolver
problemas desde el diagndstico hasta la intervencion y la prescripcion (Aguirre,
2018).

La dimension humana abarca las relaciones interpersonales, incluyendo los
derechos, la cultura y las particularidades individuales, asi como la provision de
informacion completa, oportuna y veraz que pueda ser entendida por los usuarios
0 sus apoderados, el interés por las personas, sus opiniones, inquietudes,
demandas y necesidades, ademas el ser amable, sensible y célido con la atencién

que ofrece. La ética también forma parte de esta dimension, abarcando los valores
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aceptados en la sociedad y los principios que determinan el comportamiento y las

responsabilidades de los profesionales y personal de la salud (Minsa, 2006).

La dimension técnico cientifica la cual comprende las siguientes caracteristicas: la
eficacia, que se refiere a lograr cambios positivos o influir en cambios en los
usuarios, la eficiencia se trata de alcanzar las metas fijadas por el sistema de
salud mediante la adecuada implementacion de tecnologia y normas de gestion.
Implica mantener la provision constante de servicios de salud, asegurando la
seguridad en la entrega de dichos servicios a través de estructuras y métodos
definidos, con el objetivo de optimizar la eficiencia y minimizar el riesgo para la
salud de los usuarios, como ultima caracteristica comprende la integralidad, por la
cual este recibe la atencibn médica adecuada y su situacién requiere dicha

atencion y muestre interés por la salud de sus pares (Minsa, 2006).

Podemos describir al entorno como el nivel de comodidad proporcionado al
usuario en un entorno de atencién médica, incluyendo aspectos como limpieza,
orden, ventilacion, iluminacién, cuidado de la alimentacion y garantizar la
privacidad, con el propdsito que el usuario se sienta como en su hogar (Aguirre,
2018), asi mismo refiriéndonos a la dimension entorno la Ley General de Salud
(Ley N°26842) dentro de la normativa del Ministerio de Salud, sustentada en el
articulo 29 establece que los establecimientos de salud y servicios médicos de
apoyo, independiente de su gestion, deben cumplir con lo establecido en los
reglamentos y normas técnicas emitidas por la autoridad sanitaria a nivel nacional.
Estos requisitos abarcan aspectos como la infraestructura, el equipo, el personal
de atencion, el manejo de riesgos asociados a elementos ambientales y los
sistemas de saneamiento, quimicos, bioldgicos y ergondmicos, considerando la

naturaleza y complejidad de dichos establecimientos.
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Il. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion se clasific6 como aplicada, porque se disponia de datos
previos, este tipo de investigacion consiste en usar el conocimiento existente
para crear soluciones a problemas especificos (McHugh et al., 2021), del
mismo modo, adoptd un enfoque cuantitativo debido a que trabajé con
variables que se pueden medir y empleando la estadistica para analizar los
datos (Sanchez, 2019).

3.1.2 Diseio de investigacion

Disefio no experimental, dado que no se realizaron manipulaciones en las
variables, este disefio se emplea para describir, diferenciar o explorar
relaciones en lugar de identificar conexiones directas entre variables, grupos
o situaciones. No involucran la utilizacion de grupos de control ni la
manipulacion de variables, ya que el modelo se basa unicamente en
observaciones (Sousa et al., 2007), también fue del tipo correlacional debido
a que formé parte de la metodologia no experimental, donde se estudian las
relaciones entre variables en un entorno natural, en lugar de manipular esas
variables (Garcia & Garcia, 2012).

A su vez este estudio tuvo un corte transversal, ya que los disefios
transversales se clasifican como estudios observacionales cuyo objetivo es
determinar la frecuencia de una condicion particular en un determinado
momento. En este tipo de disefo el investigador no realiza ninguna

intervencion (Rodriguez & Mendivelso, 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion
Se trabajaron con dos variables: gestion administrativa y satisfaccion del

paciente (Anexo 1).
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Variable 1: Gestion administrativa

Definicion conceptual: Comprende una serie de actividades que realizan
los directivos para alcanzar objetivos de acuerdo con los procedimientos
administrativos, planificando, organizando, dirigiendo, coordinando vy

controlando (Sanchez, 2017).

Definicién operacional: Para la finalidad de medir la gestién se utilizo el
cuestionario de gestion de Pletickosich (2021) que consta de un cuestionario
de 14 preguntas, el cual refleja las circunstancias reales de las clinicas

dentales peruanas.

Indicadores: Valores institucionales, planes de trabajo y estrategias
sanitarias (planificacién), estructura organizacional, documentos de gestion
(organizacion), logros y compromiso, toma de decisiones compartidas
(direccion), cumplimiento de objetivos y metas e informacidén actualizada
(control) (Moreno, 2022).

Escala de medicion. Ordinal, el cual comprendié 5 categorias segun la
escala de Likert, las cuales fueron muy inadecuado, en desacuerdo, ni de

acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo, totalmente de acuerdo.
Variable 2: Satisfaccion

Definicién conceptual. Resultado del accionar del personal de salud y los
usuarios, desde un enfoque tanto social como administrativo, las personas
que hacen uso de los servicios de salud tienen el derecho de obtener
atencion por parte del personal y las instituciones médicas, la cuales son las
responsables de cuidar la salud de sus usuarios como parte de sus derechos

constitucionales (Farifio et al. 2018).

Definicidn operacional. Para la finalidad de medir esta variable se utilizo el
cuestionario de la satisfaccion adaptado para el ambito odontolégico de
Fabian (2022), por el cual la satisfaccion fue medida a través de un

cuestionario de 20 preguntas.
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Indicadores. Trato cordial y amable, respeta el orden de llegada, tiempo de
espera, muestra interés, respeta su privacidad, atencién cuidadosa,
correctamente uniformado y limpio, indicadores correspondientes a la
dimensién humana; charlas educativas, orientacién sobre medicamentos,
comprende las indicaciones, orientacion sobre los cuidados, encuentra en
farmacia los medicamentos, tiempo de consulta es suficiente,
confidencialidad de su diagndstico, correspondientes a la dimension técnico
— cientifica y sala de espera limpia, con buena ventilacion, limpia y ordenada,
iluminada, bafos limpios permanentemente, recipientes para recolectar

residuos sélidos, correspondientes a la dimension entorno (Aguirre, 2018).

Escala de medicion. Fue de tipo ordinal, el cual comprendié 5 categorias
nada satisfecho, insatisfecho, medianamente satisfecho, satisfecho vy

totalmente satisfecho.

3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacién

Integrada por 300 pacientes que acudieron a la clinica odontoldgica.

Criterios de inclusién: Paciente mayor de edad, paciente menor de edad con
apoderado, paciente de ambos sexos, paciente que se haya realizado algun

servicio en la clinica odontolégica, paciente nuevo, paciente continuador.

Criterios de exclusidén: Pacientes con alguna discapacidad cognitiva,
pacientes de la tercera edad que reciban apoyo de familiares para acceder a

los servicios.

3.3.2 Muestra

Representa una parte de la poblacién sujeta a estudio, y hay procedimientos
para obtener este componente, asegurando que la muestra sea representativa
de la poblacién bajo investigacion (Lopez, 2004), en este caso la muestra fue
tratada a partir de la formula de poblaciones finitas obteniéndose una muestra

de 120 pacientes. (Ver anexo 4)
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3.3.3 Muestreo
Fue del tipo no probabilistico, debido a que la seleccion de la muestra

depende de ciertos parametros establecidos en los criterios de seleccidon que
se considere para el estudio (Otzen & Manterola, 2017), ademas el muestreo
no probabilistico es la opcidbn mas aconsejable para investigaciones
cuantitativas, debido a que asegura que cada elemento de la poblacion tuvo

una oportunidad justa de ser seleccionado en la muestra (Lopez, 2004).

Del tipo por conveniencia debido a los criterios de inclusion que se ha
considerado segun la conveniencia del investigador, otorgandole la libertad de
elegir de forma libre y sin restricciones la cantidad de participantes para la

investigacion (Hernandez, 2021).

3.3.4 Unidad de analisis

Estuvo compuesta por un paciente que acude a una clinica odontolégica.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La recopilacién de informacion se realiz6 mediante la técnica de la encuesta, la
cual se utiliza en la investigaciéon de salud porque permite una recopilacion y
procesamiento de datos rapidos y eficientes los cuales pueden aplicarse en gran
escala a todos los usuarios, lo que permite la contrastacion de resultados (Casas
et al., 2003), y como instrumento se utilizé el cuestionario para ambas variables

gestion administrativa y satisfaccion del paciente.

Al respecto Solis & Manrique (2021) refieren que es crucial obtener la
retroalimentacion de los pacientes acerca de los servicios odontolégicos que han
recibido, ya que esto proporciona un indicador valioso sobre la eficacia de dichos
servicios. Esta informacién ayuda a identificar tanto las areas de fortaleza como
las debilidades de los centros odontoldgicos, contribuyendo asi a elevar la calidad

del tratamiento y a mejorar las planificaciones futuras.
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Variable. Gestion Administrativa

Se utilizé el cuestionario de Pletickosich (2021) para evaluar la variable
gestion administrativa, el cual presenta una validez de 98% y confiabilidad segun
Alfa de Cronbach de 0.898, lo que determina su confiabilidad. Este instrumento
consta de 4 dimensiones que son planificacidén, organizacion, direccién y control,
ademas consta de 14 preguntas, para su calificacion se hizo uso de la escala de
Likert con valoraciones de muy inadecuado, inadecuado, regular, adecuado y muy
adecuado, dentro de los valores finales de la variable se proponen tres categorias

que fueron inadecuado, regular y adecuado.

Variable. Satisfaccion del paciente

Se empled el cuestionario de Fabian (2022) como herramienta para evaluar
la satisfaccion del paciente, adaptado para el area odontoldgica el cual es una
adaptacién del instrumento de Ramirez (2016) orientado al area de farmacia, el
cual fue validado mediante la evaluacion de expertos, presenta una confiabilidad
segun Alfa de Cronbach de 0.961, lo que determina su confiabilidad. Este
instrumento consta de 20 preguntas divididas en 3 dimensiones que son la
dimensién humana, técnico cientifica y entorno. Para su calificacién se usé la
escala de Likert con valoraciones de nada satisfecho, insatisfecho, medianamente
satisfecho, satisfecho, totalmente satisfecho, dentro de los valores finales de la
variable se proponen tres categorias que fueron satisfecho, medianamente

satisfecho e insatisfecho. (Ver anexo 2)

3.5. Procedimientos:

La Directora de la Clinica Odontoldgica recibi6 la carta de presentacién de
la Universidad César Vallejo, dicho instrumento se presentara a la directora y
administrativos de la clinica para familiarizarlos con el estudio, se definié el
espacio donde se hara la recoleccion de datos a fin de no interrumpir las
actividades de la clinica, previo a la entrega de la ficha de recoleccion de datos, se
dio lectura del consentimiento informado por el cual fue libre su participacion, de

igual manera se dio una breve explicacion de la encuesta, se ubicaron los
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pacientes a encuestar, estos como primer paso ingresaron al area de
administracion para registrarse, posteriormente ingresaron a consultorio para el
tratamiento respectivo, terminada su atencion basada en los protocolos habituales,
la administradora lo derivé al area destinada para la recoleccion de datos donde

se le hizo entrega de las encuestas.

3.6. Método de analisis de datos

Los hallazgos logrados en ambos instrumentos de la investigacion fueron
recolectados en hojas de calculo Excell, posteriormente fueron procesados por el
programa estadistico SPSS, del cual resultado la estadistica descriptiva e
inferencial de esta investigacidén con sus porcentajes y frecuencias las cuales
fueron utiles para la interpretacion de la poblacién que acudié a los servicios
odontolégicos de la presente Clinica. Al respecto de la prueba de normalidad
indico que las variables no seguian una distribucion normal (Sig. < 0.05), por esta
razon, al analizar las correlaciones entre las variables y sus dimensiones se eligio

emplear el Coeficiente Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Se mantuvo el respeto por la privacidad del paciente haciendo uso del
consentimiento informado por la cual la participacion no era obligatoria y
manteniendo en reserva los datos de los pacientes participantes, cumpliendo con

los lineamientos del reglamento de ética de la universidad (Ver anexo 3).

Esta investigacion considero los aspectos bioéticos:

Beneficencia, significa el deber de no hacer dafio, minimizar el dafio y
maximizar el beneficio, de manera que se asegure una relacion a favor del sujeto.
El deber principal del investigador es garantizar la seguridad de los participantes
(Alvarez, 2018).

Se valora como fundamental el principio de no maleficencia, que significa
evitar causar dano; un odontélogo debe centrarse en tareas que estén dentro de
su capacidad. Esto implica mantenerse informado, reconocer limitaciones y derivar

a especialistas cuando sea necesario. También es crucial saber cuando delegar

18



procedimientos a auxiliares, considerando las circunstancias adecuadas (Zeron,
2019).

Autonomia, alude a la capacidad del individuo para tomar decisiones, un
cambio respecto a épocas en las que el paciente no participaba en las decisiones
médicas. Antiguamente, el médico decidia en beneficio del paciente, quien carecia
de capacidad de eleccion debido a su enfermedad. El principio actual implica
informar al paciente sobre su diagndstico, prondstico y opciones terapéuticas, con
riesgos y beneficios, fomentando el consentimiento informado para asegurar que
el paciente comprenda y acepte el procedimiento médico propuesto,

especialmente cuando hay riesgos significativos (Azulay, 2001).

Por ultimo del principio de Justicia, es deber del investigador distribuir de
manera justa los riesgos y beneficios relacionados con la participacion en la
investigacion. La seleccion de participantes debe ser equitativa, evitando exponer
a un grupo a riesgos exclusivamente en beneficio de otro, en cumplimiento de los
principios de justicia (Alvarez, 2018), este principio trata sobre la ética de dar a
cada persona lo que necesita, de lo que surgen diversas responsabilidades, como

la asignacion adecuada de recursos para cada usuario (Ferro, 2009).
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V. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo
Tabla 1

Caracteristicas generales de los pacientes de una Clinica Odontolégica, 2023.

Sexo Frecuencia Porcentaje Edad Frecuencia Porcentaje
Masculino 51 42,5 Joven 35 29,2
Femenino 69 57,5 Adulto Joven 80 66,7

Adulto 5 4,2

Total 120 100,0 120 100,0

Nota: Datos obtenidos del trabajo de campo

Segun la tabla 1 para la muestra estudio arroja como resultado que el género

femenino tuvo una concurrencia mayor presencia en la Clinica Odontoldégica con

un 57,5% (69) mientras para el sexo masculino fue del 42,5% (51) lo cual presenta

una mayor concurrencia al servicio con respecto al género masculino. Por otro

lado, con respecto a las edades de los pacientes que acuden a la Clinica

odontoldgica, se observa que predomina la concurrencia del Adulto joven con un
66,7% (80), respecto al parametro Joven y Adulto, con un 29,2 % (35) y 4,2% (5)

respectivamente.
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Tabla 2

Percepcion de la gestion administrativa y sus dimensiones del paciente de una

Clinica odontologia, 2023.

Gestion L o . -
o ~ Planificacion Organizacion Direccion Control
Administrativa

F % F % F % F % F %
Inadecuado 32 267 33 275 27 225 25 208 19 1538

Regular 47 392 41 342 18 150 28 233 14 117
Adecuado 41 342 46 383 75 625 67 558 87 725
Total 120 100.0 120 100.0 120 100.0 120 100.0 120 100.0

Nota: Datos obtenidos del trabajo de campo

La tabla 2, muestra los resultados acerca de la percepcion de la variable gestion
administrativa y sus dimensiones, se evaluaron mediante un cuestionario aplicado
a los pacientes de una clinica odontolégica. La percepcion para el paciente de la
clinica odontoldgica sobre la variable Gestion administrativa mostré que un 26,7%
(32), 39,2% (47) y el 34,2% (41) la calificaron como inadecuada, regular y
adecuada; respecto a sus dimensiones, para la dimension planificacion 27,5%
(33), 34,2% (41) y 38,2 % (46) de los pacientes la percibieron como inadecuado,
regular y adecuado respectivamente; asi mismo la dimension organizaciéon el
22,5% (27), 15,0% (18), 62,5% (75) la percibieron como inadecuado, regular y
adecuado; sobre la dimension direccidn fue percibida en un 20,8% (25), 23,3%
(28) y el 55,8% (67) como inadecuado, regular y adecuado; por ultimo la
dimension control fue percibida como inadecuado, regular y adecuado en un
15,8% (19), 11,7% (14) y 72,5% (87) respectivamente.
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Tabla 3

Satisfaccion y sus dimensiones del paciente de una Clinica odontoldgica.

Satisfaccion
Dimensioén Dimension
del Dimensioén
Humana Técnico

Paciente Entorno

F % F % F % F %
Insatisfecho 35 29.2 35 29.2 35 29.2 33 27.5
Medianamente 40 33.3 40 33.3 41 34.2 43 35.8
Satisfecho
Satisfecho 45 37.5 45 375 44 36.7 44 36.7
Total 120 100.0 120 100.0 120 100.0 120 100.0

Nota: Datos obtenidos del trabajo de campo

La tabla 3, muestra los resultados porcentuales obtenidos en tres niveles (malo-
regular-bueno) de la variable satisfaccion del paciente y sus dimensiones, que
fueron medidas a través de un cuestionario a los pacientes de una clinica
odontolégica. La variable Satisfaccién del Paciente mostré que el 29,2% (35),
33,3% (40) y 37,5% (45) de los pacientes la consideraron como insatisfecho,
medianamente satisfecho y satisfecho; respecto a la dimension humana el 29,2%
(35), 33,3% (40) y el 37,5 % (45) de los encuestados la calificaron como
insatisfecho, medianamente satisfecho y satisfecho; respecto a la dimensién
técnico cientifica el 29,2% (35), 34,2% (41) y el 36,7% (44) la calific6 como
insatisfecho, medianamente satisfecho y satisfecho respectivamente; y sobre la
dimension entorno, el 27,5% (33), 35,8% (43) y el 36,7% (44) la consideran

insatisfecho, medianamente satisfecho y satisfecho.
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4.2. Analisis Inferencial

Hipétesis general

Ho: No existe una relacién significativa y directa entre la gestion

administrativa y la satisfaccion del paciente de una Clinica odontoldgica, 2023.

Ha: Existe una relacion significativa y directa entre la gestion administrativa y

la satisfaccion del paciente de una Clinica odontolégica, 2023.
Regla de decision:

Si el p-valor fue inferior a 0.05 se opta por rechazar la Ho.

Si el p-valor es igual o mayor a 0.05 se opta por no rechazar la Ho.

Tabla 4

Relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del paciente de una
Clinica odontolégica, 2023.

Satisfaccion del Paciente

Coeficiente de

C wx
g Gestion Administrativa L 0,696
£ correlacion

3

o

ﬁ Sig. (bilateral) 0.000
©

(@]

v N 120

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos obtenidos del trabajo de campo

Para los resultados de la tabla 4, el p- valor obtenido fue de 0.000; por lo tanto,
se rechaza la Ho. En ese contexto, se considera valida la hipétesis alterna la
cual sugiere la existencia de una relacion significativa y directa entre la gestién
administrativa y la satisfaccion del paciente. De igual manera, el coeficiente
Rho de Spearman fue 0.696, por el cual existe una relacién positiva y de
moderada intensidad entre ambas variables, esto posibilita afirmar que a
medida que la percepcion de la gestion administrativa aumenta los pacientes

se encontraran mas satisfechos y viceversa.
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Hipétesis especifica 1

H1: Existe una relacion significativa y directa entre la gestion administrativa y

la satisfaccion dimension humana del paciente de una Clinica odontoldgica, 2023.

Ho: No existe una relacién significativa y directa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion dimension humana del paciente de una Clinica

odontoldgica, 2023.

Regla de decision:

Si el p-valor fue inferior a 0.05 se opta por rechazar la Ho.

Si el p-valor es igual o mayor a 0.05 se opta por no rechazar la Ho.

Tabla 5

Relacion entre la variable gestion administrativa y la dimension humana de una
Clinica odontologica, 2023.

Dimension
Humana
Gestia Coeficiente de .
c estion 0,696
g g Administrativa correlacion
o —
S 8 Sig. (bilateral) 0,000
n
N 120

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Datos obtenidos del trabajo de campo

Para los resultados de la tabla 5, el p-valor obtenido fue 0.000; por ende, se
rechaza la Ho. En ese contexto, se considera valida la hipotesis alterna la cual
sugiere la existencia de una relacidon significativa y directa entre la gestidn
administrativa y la satisfaccion dimensién humana del paciente. De igual manera,
el coeficiente Rho de Spearman fue 0.696, por el cual existe una relacidon positiva
y de moderada intensidad entre ambas variables, ello permite mencionar que a
mayor percepcion de la gestibn administrativa mayor sera la satisfaccion

dimensidén humana del paciente y viceversa.
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Hipétesis especifica 2

H2: Existe una relacion significativa y directa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion dimensién técnico-cientifica del paciente de una Clinica odontoldgica,
2023.

Ho: No existe una relacion significativa y directa entre la gestién administrativa y la
satisfaccion dimension técnico-cientifica del paciente de una Clinica odontoldgica,
2023.

Regla de decision:
Si el p-valor fue inferior a 0.05 se opta por rechazar la Ho.
Si el p-valor es igual o mayor a 0.05 se opta por no rechazar la Ho.

Tabla 6

Relacion entre la variable gestion administrativa y la satisfaccion dimension
técnico-cientifica de una Clinica odontolégica, 2023.

Dimension

Técnico — Cientifica

o 8 Gestion Administrativa  C0¢ficiente de 0,705"

° £ correlacion

o

< o . .

v & Sig. (bilateral) 0.000
N 120

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos obtenidos del trabajo de campo

Para los resultados de la tabla 6, el p-valor obtenido fue 0.000; por lo cual se
rechaza la Ho. En ese contexto, se considera valida la hipétesis alterna la cual
sugiere la existencia de una relacidén significativa y directa entre la gestidén
administrativa y la satisfaccién dimension técnico-cientifica del paciente. De igual
manera, el coeficiente Rho de Spearman fue 0.705, por el cual existe una relacién
positiva y de moderada intensidad entre ambas variables, ello permite mencionar
que a mayor percepcion de la gestion administrativa mayor sera la satisfaccion

dimensioén técnico-cientifica y viceversa.
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Hipétesis especifica 3

H3: Existe una relacion significativa y directa entre la gestion administrativa y la

satisfaccion dimension entorno del paciente de una Clinica odontolégica, 2023.

Ho: No existe una relacion significativa y directa entre la gestién administrativa y la

dimension entorno del paciente de una Clinica odontoldgica, 2023.
Regla de decision:

Si el p-valor fue inferior a 0.05 se opta por rechazar la Ho.

Si el p-valor es igual o mayor a 0.05 se opta por no rechazar la Ho.

Tabla 7

Relacion entre la variable gestion administrativa y la dimension entorno del

paciente de una clinica odontoldgica, 2023.

Dimension
Entorno
0 @ Gest_lop . Coeficiente de correlacion 0,676"
o £ Administrativa
2 ®
4 (‘% Sig. (bilateral) 0.000
N 120

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Datos obtenidos del trabajo de campo

Para los resultados de la tabla 7, el p-valor obtenido fue 0.000; por lo cual se
rechaza la Ho. En ese contexto, se considera valida la hipotesis alterna la cual
sugiere la existencia de una relacion significativa y directa entre la gestidn
administrativa y la satisfaccion dimension entorno del paciente. De igual manera,
el coeficiente Rho de Spearman fue 0.676, por el cual existe una relacion positiva
y de moderada intensidad entre ambas variables, ello permite mencionar que a
mayor percepcion de la gestibn administrativa mayor sera la satisfaccion

dimensién entorno y viceversa.
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V. DISCUSION

Después de procesar y analizar los datos, asi como realizar el analisis de
estadisticos descriptivos y la prueba de hipétesis conforme al objetivo general, se
obtuvieron los resultados de los estadisticos descriptivos e inferenciales,

confirmando tanto la hipétesis general como las hipotesis especificas.

En relacion a los resultados de la satisfaccidon del paciente en la Clinica
odontoldgica, se obtuvo que el 37,5% (45) se encontraban satisfechos, seguida de
los medianamente satisfechos con un 33,3% (40), resultado que responde en su
mayoria a la dimensidon humana relacionada a la empatia demostrada por el
personal administrativo y profesional a través del trato interpersonal hacia el
paciente, el cual comprende los derechos, la cultura, y las particularidades de
cada persona, el interés por las personas, sus opiniones, inquietudes, demandas,
necesidades, ademas el ser amable, sensible y calido con la atenciéon que ofrece
sanitario (Minsa, 2006); asi mismo estos resultados desde un aspecto general
fueron comparados con la investigacién nacional de Salazar (2018) la cual resultd
con un porcentaje de satisfechos y totalmente satisfechos en un 73,3% y 18%
respectivamente en pacientes atendidos en una clinica dental, este resultado
responderia a las diferentes dimensiones consideradas por el autor el cual refiere
sobre la dimension empatia que se percibe como una cifra apreciada, destacando
su importancia como la dimensiéon mas respaldada por los pacientes debido a la
interaccién entre el odontélogo y usuario, ademas Wong (2020) obtuvo un 58% de
satisfaccion respecto a la dimension empatia en usuarios que acudieron al
Centro de Salud José Olaya, en cuanto al resultado de dicha dimensién sefala
que la mayoria de usuarios notaron que recibieron una atencién exhaustiva y
completa, obteniendo respuestas claras sobre su estado de salud. Esto les genero

confianza para seguir su tratamiento en dicho centro de salud.

Cabe indicar que la dimensién entorno de la satisfaccidn del paciente obtuvo un
36.7% (44) como satisfecho y 35.8% (43) como medianamente satisfecho, el cual
fue reflejado como parte de la satisfaccidon de los pacientes en una adecuada

atencion de la limpieza en la mayoria de sus ambientes, en una buena
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presentacion de instalaciones lo que ha influido de manera positiva en los
pacientes nuevos, y a su vez dicha presentacion ha permitido conservar a los
pacientes de atencion permanente, asi mismo Lara et al.(2020) obtuvo un 67.74%
en relacion a la dimension aspectos tangibles de la satisfaccion consider6 los
mismos puntos tocados por la dimension entorno de la presente investigacion
respecto a la limpieza de consultorios y servicios higiénicos, pese a que como
resultado general la gran mayoria de los usuarios de este estudio resultaron
insatisfechos con la atencion como refiere el autor, ademas Wong (2020) refiere
dentro de sus resultados que la dimension tangibilidad resultd en un 56% de
satisfaccion pese a que concluyd que la satisfaccion en su investigacion fue
regular, discrepando con el estudio internacional de Alfaro (2021) el cual encontré

que la dimensién tangibilidad recibié un 90 % de insatisfaccion.

Con respecto a los resultados de estudios nacionales se podria mencionar que
pese a usar diferentes instrumentos de recoleccion de datos, responderian a que
en cuanto a infraestructura e instalaciones guardan concordancia con las
condiciones dispuestas para los consultorios dentales en el ambito nacional
establecidos por la normativa correspondiente del Ministerio de Salud (Ley
N°26842) conjuntamente con las disposiciones establecidas por el Colegio
Odontoldégico del Peru para la atencidn de usuarios en el sector estatal y
particular, dicha normativa del Ministerio de Salud, esta sustentada en el articulo
29 donde establece sobre los establecimientos de salud y servicios médicos de
apoyo, que estos deben cumplir con los requisitos establecidos en los reglamentos
y normas técnicas emitidas por la autoridad de salud a nivel nacional. Estos
requisitos abarcan aspectos como la infraestructura, equipamiento, personal
asistencial, sistemas de saneamiento y control de riesgos asociados con agentes
ambientales fisicos, quimicos, biolégicos y ergondémicos, considerando la

naturaleza y complejidad de dichos establecimientos.

Para Aguirre (2018) el entorno se describe como el grado de confort ofrecido al
usuario en un contexto de atencién médica, abarcando elementos como higiene,

organizacion, ventilaciéon, iluminacion y preservacion de la privacidad, con la
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intencion de brindar al usuario la sensacién de encontrarse en su propia
residencia, por otro lado como aspecto complementario, amerita resaltar respecto
al resultado medianamente satisfecho del paciente representado por un 33,3%
(40); apreciandose que correspondid en su mayoria a la dimension técnico-
cientifica al item charlas educativas, por la cual la tercera parte de la muestra

encuestada refirid que no recibia charlas educativas de ningun tipo.

Por ultimo cabe indicar que se ha obtenido como parte de la encuesta realizada,
en cuanto a la calificacion insatisfaccion de la prestacion del servicio, la cual se ve
reflejada en el 29.2% (35), que corresponde a un tercio del total de la muestra, en
términos generales. Esta apreciacion de parte de los pacientes responderia
basicamente al tiempo prolongado de espera, el cual en la mayoria de casos
excedio a los 20 minutos, periodo que se observo en ciertos dias de la semana;
entendiéndose que corresponden a un mayor flujo de asistencia de pacientes a los
diversos servicios odontolégicos, entre otros servicios de ortodoncia y cirugia
maxilofacial, que requieren de una mayor atencion, aspecto que guarda relacion
con los resultados del estudio internacional de Bustamante & Cabrera (2022)
quienes refieren que encontraron menor satisfaccion en relacion al tiempo de
espera que registro un 23%, sobre este resultado refieren que la cantidad de
pacientes y odontélogos disponibles, junto con los procedimientos personalizados
para cada individuo, son factores clave que afectan la duracion de los servicios

odontologicos.

Debido a los pocos estudios nacionales en relacion a estas variables gestion
administrativa y satisfaccion del paciente en el ambito odontoloégico, podriamos
mencionar respecto a los resultados de la variable gestion administrativa como
apreciacion general amerita indicar que esta mostré un 34,2% (41) y 39,2% (47),
dentro de los cuales los pacientes percibieron a la gestion administrativa como
adecuada y regular respectivamente, asi mismo sobre este aspecto una de sus
dimensiones como la planificacién, fue percibida por un 38,2 % (46) como
adecuada y 34,2% (41) como regular, sobre este punto Espinoza (2009) refiere

que la planificacion implica prever y estar listo para el futuro, comprendiendo cémo
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se desarrollaran los comportamientos y adoptando los medios necesarios. Es una
perspectiva futura que ofrece una vision clara de lo que vendra. Antes de formular

planes de accién, es fundamental establecer objetivos.

Sobre el proceso de gestion en una organizacion se aprecia que esta contribuye a
la eficacia de sus componentes organizacionales y personal involucrado;
orientandolos hacia la buena administracién y generacion de recursos, con un
desarrollo armonizado que conlleva a una buena gestién del area a la que
pertenece el personal involucrado. En este sentido, la gestion administrativa
desempena un papel crucial al asegurar una administracion adecuada en la citada
clinica odontologica, que en merito a la buena gestion le permite manejar
eficientemente, tanto los recursos materiales como humanos; encuadrandose
dentro del cumpliendo de los objetivos de la institucion, guardando relacion con lo
expresado por Chavez-Haro et al. (2020) en su articulo de investigacion sobre la

materia.

En ese sentido, es importante sefialar que una adecuada identificacion,
implementacion y ejecucion de un modelo de gestion adecuado poseen una
relevancia considerable, ya que proporciona a los gestores de la entidad, mejoras
en sus servicios brindados, reducen la burocracia, los tiempos de atencion vy
espera; siendo lo mas destacado, el servicio oportuno para que los beneficiarios y
la comunidad reciban un servicio de alta calidad segun su naturaleza (Guevara,
2022).

Por lo expuesto, se puede indicar que en cuanto al propdsito general de este
estudio, se observé una correlacion positiva y de moderada intensidad (rho 0.696)
entre la variable gestion administrativa y la satisfaccién del paciente de una Clinica
odontoldgica; lo cual mantiene coherencia con la investigacion en el ambito
nacional de Borjas (2022) que afirmé que la gestidn estratégica y la satisfaccion
tienen una correspondencia significativa (rho 0,849), como se ha apreciado de los

resultados de la presente investigacion.
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Ante dichos resultados, se podria resumir que la gestibn administrativa de
instituciones sanitarias ha evolucionado, dada la creciente importancia de los
clientes, que incluyen usuarios, pacientes y sus familiares, que en la mayoria de
los casos a la fecha se encuentran bien informados por las diferentes tecnologias
sobre las politicas, los derechos, deberes que les corresponden, asi mismo sobre
los procedimientos; concluyéndose que sin dichas tecnologias la mayoria de las
organizaciones de la salud no podrian subsistir y por ende las del servicio
odontoldgico. Dichos servicios de salud deben estar orientados a ofrecer un
servicio coherente y de alta calidad para alcanzar su satisfaccion, lo cual es
esencial en los procesos administrativos como lo sefiala Arbelaez & Mendoza
(2017).

Las experiencias que buscan integrar la perspectiva del usuario en la evaluacion
de la asistencia sanitaria son cada vez mas comunes en el contexto de las
reformas del sistema de salud, como parte de una gestion administrativa
adecuada. Ademas es importante que el usuario reconozca la mision y vision del
servicio de salud, en este caso del servicio odontolégico, que los resultados de la
encuesta han demostrado que no se encuentran visibles ante los pacientes en
contraparte que los mismos se encuentran expuestos en la pagina web de la
entidad (Riveros et al., 2010).

A partir de ello, se puede resumir que la adecuada gestion administrativa juega un
papel crucial en garantizar la satisfaccion en empleados, clientes y proveedores;
cuando los responsables de la gestion no logran proporcionar este nivel de
satisfaccion, surgen problemas de los usuarios como quejas persistentes,
deficiente manejo del tiempo, procedimientos lentos y, en ultima instancia, que

conlleva en una gestion administrativa deficiente (Camacho, 2023).

Sobre los objetivos especificos de la presente investigacion, si bien no se ha
encontrado estudios actuales que relacionan ambas variables en el area
odontoldgica, la conexion entre la gestion administrativa y las dimensiones de la
satisfaccion revela una asociacién positiva, como indica el coeficiente de

correlacién rho de Spearman, para la gestion administrativa y la satisfacciéon
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dimensiéon humana rho 0.696, gestidén administrativa y la satisfaccion dimensién
técnico — cientifica rho 0.705, gestién administrativa y la satisfaccion dimension
entorno rho 0.676 como se aprecia en los diferentes resultados estadisticos
respecto a las hipdtesis especificas de relacion que sustenta la presente

investigacion.

Lo cual puede ser explicado a través de la investigacion del portal Instituto
Nacional de Salud (INSteractua, 2017), el cual sefala que una buena atencion
implica contar con personal y profesionales destacados, mientras que para el
paciente se traduce en evitar largas esperas, recibir atencion rapida y adecuada.
Una buena atencioén no solo depende de la competencia técnica, sino también de
una gestién administrativa eficiente y una comunicaciéon fluida entre ambas
dimensiones. El recurso humano es fundamental en la gestion de salud. La
actitud, identificacion con la institucion, crecimiento personal y profesional, la
motivacion y compromiso de los profesionales de salud influyen significativamente
en la eficiencia y productividad de la entidad, en este caso del centro odontolégico,

siendo factores clave para el éxito de la gestion en el ambito sanitario.

Como apreciacion general se puede indicar que la percepciéon de la satisfaccion
esta vinculada a la cultura de los grupos sociales; su definicion y evaluacion varian
segun el contexto social y los objetivos del investigador. Los factores internos que
la conforman abarcan emociones, motivacidon, percepcion, expectativas vy
experiencia, mientras que los factores externos pueden ser el entorno
socioeconomico, politico, legal y familiar (Arbeldez & Mendoza, 2017). La
evaluacion de la atencion médica por parte del paciente se refleja en su
satisfaccion, la cual depende de como percibe la atencion y en qué medida se

cumplen sus expectativas (Cérdova et al., 2016).
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VI. CONCLUSIONES
1. Existe una relacion directa y de moderada intensidad entre la variable gestion

administrativa y satisfaccion del paciente de una Clinica odontolégica, 2023.

2. Existe una relacion directa y de moderada intensidad entre la gestion
administrativa y la satisfaccidon dimensién humana del paciente de una Clinica

odontoldgica, 2023.

3. Existe una relacion directa y de moderada intensidad entre la gestidon
administrativa y la satisfaccion dimension técnico—cientifica del paciente de una

Clinica odontoldgica, 2023.

4. Existe una relaciéon directa y de moderada intensidad entre la gestion
administrativa y la satisfaccion dimension entorno del paciente de una Clinica

odontoldgica, 2023.
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VI. RECOMENDACIONES
Primero, a los investigadores, se realicen estudios similares y comparativos
orientados a la gestion administrativa en el campo odontolégico debido al poco

trabajo de investigacion encontrado en esta area.

Segundo, la jefatura de la presente Clinica odontolégica debe incorporar en sus
estrategias de gestion la formacion y concientizacion del personal de salud vy
administrativo acerca de los aspectos que afectan la atencidén para garantizar la
satisfaccion del paciente a fin de mejorar y corregir los aspectos que han

determinado el calificativo de regular y malo de la satisfaccion dimension humana.

Tercero, incentivar al equipo administrativo y odontologico de la Clinica para
brindar la atencion oportuna del servicio, asi como un trato amable y servicios
odontologicos de alta calidad, orientados a los pacientes que han brindado una

calificacién de regular y malo.

Cuarto, implementar como medio educativo las charlas de salud bucal eventuales
a cargo del personal de salud o asistentes capacitados, a través de charlas
basicas y elementales a fin de mejorar y corregir los aspectos que han

determinado el calificativo de regular y malo.

Quinto, disminuir el tiempo de espera superior a los 20 minutos que es el factor
que determina un porcentaje del calificativo regular y gran parte del porcentaje del
calificativo malo de la satisfaccion, a fin de evaluar la conveniencia de incrementar
el grupo de profesionales odontoldgicos o ampliar los horarios de atencion en las

especialidades de gran demanda (ortodoncia, cirugia maxilofacial).
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Anexo 2. Instrumento para medir la Gestion administrativa

El instrumento consta de 14 preguntas y de 5 categorias, asignandoles un puntaje:

1 muy inadecuado 2 en desacuerdo 3 ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 de acuerdo 5 totalmente de acuerdo
PLANIFICACION 1 2 3 4

1. ¢La clinica odontoldgica tiene publicado en lugar visible su misién?

2. s La clinica odontoldgica tiene publicado en lugar visible su vision?

3. ¢La clinica odontolégica presenta compromiso con sus pacientes?

4. ;El presupuesto de la clinica odontolégica muestra la expansién de mejores

ambientes?

ORGANIZACION

5. ¢La clinica odontolégica tiene publicado en lugar visible su estructura organica?

6. ¢ Se nota en los ambientes la distribucidon ordenada de los trabajadores?

7. ¢iLa clinica odontoldgica tiene publicado en lugar visible su reglamento de
trabajadores?

8. ¢ La clinica odontolégica tiene publicado en lugar visible su manual de procesos

en cada ambiente?

DIRECCION

9. ¢ Se nota en la clinica odontoldgica en liderazgo de los odontodlogos?

10. ¢ Se nota decision de los odontélogos de la clinica odontolégica?

11. ¢ La clinica odontolégica muestran trabajo en equipo?

12. ¢En la clinica odontolégica la comunicacion entre los trabajadores y los

pacientes fue amigable?

CONTROL

13. ¢ En la clinica odontoldgica se nota puntualidad en la asistencia del personal?

14. ¢ En la clinica odontoldgica el personal cumple sus funciones en la atencién del

paciente?




Instrumento para medir Satisfaccion del paciente

# INSTRUMENTO DE SATISFACCION ESCALA DE VALORACION
samisrecHo | oo o0 | EsamsrEcHo | 0 " | SATISFECHO.
1 2 3 4 5

DIMENSION HUMANA

1 El personal le brindo un trato cordial y amable

2 El personal de salud respeta el orden de llegada de
los pacientes

3 El tiempo de espera es aproximadamente de 20
minutos

4 El personal muestra interés cuando usted le consulta
sobre su problema de salud

5 El personal de salud respeta su privacidad durante la
atencion

6 El personal de salud lo atiende cuidadosamente

7 El personal de salud se encuentra correctamente
uniformado y limpio
DIMENSION TECNICO-CIENTIFICA

8 Recibe charlas educativas mientras espera ser
atendido

9 El personal de salud que lo atiende le orienta sobre
los medicamentos que le va a recetar

10 | Usted comprende las indicaciones en cuanto a las
medicinas indicadas

11 | El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a
seguir en el hogar

12 | Encuentra en farmacia todos los medicamentos
recetados por el odontélogo

13 | El tiempo que dura su consulta es suficiente

14 | EI personal mantiene confidencialidad de su
diagnostico
DIMENSION SOBRE EL ENTORNO

15 | La sala de espera de la clinica dental esta limpia

16 La sala de espera de la clinica dental tiene buena
ventilacion

17 La sala de espera de la clinica dental esta limpia y
ordenada

18 | La sala de espera de la clinica dental esta bien iluminada

19 | Los bafos que estan cerca a la clinica dental estan limpios
permanentemente

20 Existen recipientes para recolectar residuos sélidos cerca

de la clinica dental




Anexo 3. Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y satisfaccion del paciente de una
clinica odontoldgica, 2023
Investigador (a): Coérdova Gutierrez, Diana Elisa

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién administrativa y
satisfaccion del paciente de una clinica odontolégica, 2023”, cuyo objetivo es
determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccién del paciente
de una clinica odontolégica, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de posgrado del Programa de maestria en gestion de los servicios de
la salud, de la Universidad César Vallejo del campus Lima Este, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Clinica
odontoldgica del presente estudio materia de investigacion.

El propédsito de esta investigacion es encontrar las areas problema lo que
repercutira en mejora de la gestion administracion para los usuarios que acuden a
dicha Clinica odontoldgica.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestidon administrativa y
satisfaccion del paciente de una clinica odontoldgica, 2023.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara en el ambiente de la sala de espera de la Clinica odontologica. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
numero de identificacion y por lo tanto, seran anénimas.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) (Apellidos y Nombres) Cordova Gutierrez, Diana Elisa, email:
Cordova.dcg7@gmail.com y Docente asesor (Apellidos y Nombres) Dra. Huauya
Leuyacc Maria Elena.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: . ...
FECha Y NOra: ..
Edad ...l



Anexo 4. Formula y desarrollo de la muestra

n= N x Z2 xpxq

d?x (N-1) +Z%x p x q

Tamano de la poblacién N =300
Nivel de confianza= 1.96
Prevalencia de la enfermedad p= 0.5
Prevalencia sin enfermedad q=0.5
Error d= 0.069

Tamarno de la muestra n= 120

Por lo tanto la muestra estara constituida por 120 usuarios que acudieron a

realizarse algun servicio en una clinica odontologica.



Anexo 5. Prueba de normalidad

Prueba de normalidad para las variables gestion administrativa y satisfaccion del

paciente.

Kolmogorov-Smirnov@
Variables Estadistico Gl Sig.
V1 Gestién Administrativa ,224 120 ,000
V2 Satisfaccion del paciente ,244 120 ,000

a. Correccion de significaciéon de Lilliefors

La prueba de normalidad mostré que las variables no estaban normalmente
distribuidas (Sig. < 0.05), por ello la prueba de correlaciones entre las variables y

sus dimensiones se optod por utilizar el Coeficiente Rho de Spearman.



Anexo 6. Carta de presentacion

POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Esousls ds Basgrads

Lima SJL, 9 de enero del 2024

N°Carta P. 0224 — 2023-2 EPG — UCV LE

DIRECTOR (A)
Clinica Odontologica OdontozPrime — Sede S.J.L.

Asunto: Carta de Presentacion del estudiante CORDOVA GUTIERREZ DIANA ELISA.

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a CORDOVA GUTIERREZ DIANA ELISA
identificado(a) con DNI N.°42804440 y cédigo de matricula N° 7003005041; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE SALUD quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL PACIENTE DE UNA CLINICA
ODONTOLOGICA, 2023

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucion a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar
informacidn necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

Narvaez Aranibar

it
s e
. Wlnidad de Posgrado

Jefa de
Z0sgr 2o

LIMA NORTE Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:((+511) 202 4343

LIMA ESTE  Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:((+511) 202 4342 Anx.: 2650.



