i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION

DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Calidad de atencion y satisfaccion, segun la percepcion de los

pacientes atendidos en la Clinica Dental Art"C.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion de los Servicios de la salud

AUTORA:

Cacho Sanchez, Carla Ivonne (ORCID:0000-0003-3826-6069)

ASESORA:

Rivera Castafieda, Patricia Margarita (ORCID:0000-0003-3982-8801)

LINEA DE INVESTIGACION:

Politicas de los Servicios de la Salud

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Promocién de la salud, nutricidn y salud alimentaria

CHICLAYO - PERU

2020


https://orcid.org/0000-0003-3826-6069
https://orcid.org/0000-0003-3982-8801

indice de contenidos

Indice de CONLENIAOS...........cueiuiieiiieieeie et i
INCICE A TADIAS ...ttt ettt e eaeeneea, ii
INDICE T FIGUIAS ...ttt ettt et ee e es s ii
DT o [Tof=1 (0] £ I WP PPPPPPPPPPPPPPPPPP \Y
RESUMEN ...t e s Vi
ADSITACT ...t a e e e Vii
l. INTRODUCCION .....oooiviiiieiccte ettt ae e, 1
Il METODOLOGIA ..ottt 14
V. RESULTADOS . ...t e e 19
V. DISCUSION ...ttt 24
VI. CONCLUSIONES ... 30
VII. RECOMENDACIONES ...t 31
REFERENCIAS ... e e e e e e e aanas 32
ANE X O S . e eaans 38



indice de tablas

Tabla 1: Relacion entre la calidad de atencion y satisfacCion...........ccccccceeeeeeenn. 19
Tabla 2: Caracterizacion de los pacientes atendidos ..............ccoovviieeeiiiiiiieeeeeenn, 20
Tabla 3: Nivel de las dimensiones de la calidad de atencion odontoldgica........... 21

Tabla 4: Nivel de las dimensiones de satisfaccion de los pacientes atendidos.....22

Tabla 5: Relacion entre las dimensiones de la calidad de atencidn...................... 23

indice de figuras

Figura 1: Calidad de atencion y satisfacCion ..............ccccceeeieiiiiiii e, 52
Figura 2: Caracterizacion de los pacientes atendidos ............ccccceevveeveeiiiineeeeeennnnn. 53
Figura 3: Niveles de las dimensiones de la calidad de atencion........................... 54

Figura 4: Niveles de las dimensiones de la calidad de atencion........................... 55



Dedicatoria

Esta investigacion no podria ser
culminada sin la ayuda de mi Dios, a quien
agradezco por guiarme siempre en las
decisiones que tomo.

En segundo lugar, a mis padres quienes
me impulsan a mejorar dia a dia en lo
personal y profesional.

A mi hija y esposo, quienes son el motor y

motivo, para salir adelante.



Agradecimiento

A Dios por ser mi guia siempre. A mi familia
por el apoyo incondicional. A mi asesora

por apoyarme en la investigacion.



Resumen

El presente estudio titulada “Calidad de atencién y satisfaccion, segun la
percepcion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Art’C”, de la ciudad
de Lambayeque. Por lo cual su objetivo general fue “Determinar la relacién entre
la calidad de atencion y satisfaccion, segun la percepcion de los pacientes
atendidos en la clinica Dental Art’'C - Lambayeque 2020”. El tipo de investigacion
fue de enfoque cuantitativo, de disefio correlacional- orte transversal, no
experimental. La poblacion estuvo conformada por 50 pacientes que cumplieron
con los criterios de inclusion. La técnica utilizada para la recopilacion de
informacion, en la variable “Calidad de servicio”, se llevd acabo con “Servqual
(Quality Service)” conformada por 34 items y para “Satisfaccién”, se aplico “un
cuestionario de satisfaccion del paciente de consultas externas (Suce)” por 12
items. Respecto a los resultados, en las dimensiones de la calidad de atencién
odontologica de los usuarios que se atienden en la clinica “Dental Art'C’-
Lambayeque que mas predomina es el eficiente en fiabilidad. Concluyendo que
existe relacion entre la “calidad de atencion y satisfaccion, segun la percepcion

de los pacientes atendidos en la clinica Dental Art’C - Lambayeque 2020”.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion y percepcion.
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Abstract

The present study entitled “Quality of care and satisfaction, according to the
perception of patients treated at the Art'C Dental Clinic’, in the city of
Lambayeque. Therefore, its general objective was "To determine the relationship
between the quality of care and satisfaction, according to the perception of the
patients treated at the Dental Art'C - Lambayeque 2020 clinic." The type of
research was quantitative approach, correlational design - cross- patients who met
the inclusion criteria. The technique used to collect information, in the variable
"Quality of service", was carried out with "Servqual (Quality Service)" made up of
34 items and for consultations was applied External (Suce)’for 12 items.
Regarding the results, in the dimensions of the quality of dental care of the users
who are cared for in the “Dental Art’C” clinic - Lambayeque, the most predominant
is the efficient in reliability. Concluding that there is a relationship between "quality
of care and satisfaction, according to the perception of the patients treated at the
Dental Art'C - Lambayeque 2020 clinic."”

Keywords: Quality of care, satisfaction and perception
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INTRODUCCION

En la actualidad, existe una situacion problematica acerca de la
desconformidad de las personas que son atendidos en hospitales 0 clinicas.
Basicamente el usuario espera una excelente atencién en el servicio.
Enfocandonos con personas que desean el servicio de odontologia, es necesario
conocer o buscar estrategias para elegir una correcta decision que perfeccionen

la “calidad de atencion” en todas las organizaciones.

‘La organizacion Mundial de Salud (2018)”", refiere calidad, en una
atencion optima que debe recibir los pacientes, tanto en los factores y
conocimientos del usuario y profesional, dando como producto la satisfaccion. Es
asi que deben evitar los riesgos de efectos iatrogénicos. Ademas, calidad se
conoce como la percepcién de los usuarios, porque cada persona refleja una idea
diferente de los demas, es por ello que no es uniforme, como consecuencia no es

homogénea para el bienestar comun.

Asimismo, un rol importante, mencionada por algunos autores en su
caracter multidimensional. La encuesta conocida es “SERVAQUAL”, es la
herramienta que genera alta confiabilidad para comprobar los niveles de calidad
en empresas de servicios”, a favor de los usuarios. De igual manera satisfacciéon
se conoce como la percepcion y actitud del individuo. Con los métodos precisos y
neutral. Pero al mencionar la satisfaccién del paciente nos orienta en conocer sus
expectativas, vinculados al criterio ético, cultural y social. (Pena, Silva, Tronchin &
Melleiro 2013, p47)

Al conocer la situacién problematica que enfrenta nuestro pais y nuestra
ciudad de Chiclayo, sobre la insatisfaccién de los clientes acerca de la atencién
odontoldgica, interrogamos “; Qué relacion existe entre el nivel de calidad en la
atenciéon y satisfaccién, segun la percepcién de los pacientes atendidos en la
Clinica Dental Art’'C?”.



A cerca de la atencion en salud, tiene como finalidad orientar y contribuir a
cada uno de los pacientes logren el bienestar biopsicosocial y espiritual. “Segun la
Organizacion Mundial de Salud (2018)”, en Latinoamérica han demostrado que el
sector de salud en “percepcién de calidad” en los servicios brindados, son (20 -
30%) de calidad media baja. En nuestro Pais es (10 -30%) son de buena calidad
asi mismo se sienten satisfechos. Actualmente, los pacientes manifiestan sentirse
disconforme por el desinterés recibido en los “servicios de odontologia” y clinico
odontoldgico, desde el personal administrativo y el personal asistencial. Donde
manifiestan la forma descortés, falta de empatia, el tiempo de espera,

procedimientos inadecuados, infraestructura, etc.

La satisfaccion es sindénimo de efectividad en la atencion odontologica; si
un sujeto va pocas veces a Sus citas, se encuentra desinteresado por el
tratamiento recibido; Y refiere tener malas experiencias en sus atenciones.

Por ende, la satisfaccién ocasionada por “la calidad en instituciones del rubro
odontoldgico” necesita particularmente de cada usuario (grupo etario, género,

social y econdmico).

Eso interviene en la eleccién del procedimiento a indicar del personal
médico, pudiendo afectar en la satisfaccion del usuario.
Lo importante de evaluar “los grados de satisfaccidén en este rubro (odontolégico)”,
es conociendo la realidad; y asi se podra hacer reformas que permiten
implementar medidas de beneficios al servicio; por tal razon debemos evitar la

insatisfaccion del paciente.

En la ciudad de Chiclayo, manifiesta las personas haber tenido mala
atencion odontolégica en hospitales y en clinicas dentales, que no cumplen con
sus expectativas, como: La forma descortés del personal asistencial y personal
administrativo, el tiempo de espera para obtener sus atenciones en los distintos

tramites que necesite.

Los pacientes que visiten la clinica Dental Art'C, esperan tener una

excelente atencion y cumplan con sus objetivos. Asi mismo el cirujano dentista
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tiene que realizar su tratamiento exitosamente, ademas debera informar el

procedimiento planteado con su diagnostico definitivo.

La investigacion es de mucha importancia porque se dara a conocer y se
creara estrategias para prestar “un servicio eficaz y de calidad a los pacientes” en
la Ciudad de Chiclayo.

Se formula el objetivo general de la siguiente manera: “Determinar la
relacién entre la calidad de atencidn y satisfaccidén, segun la percepcion de los
pacientes atendidos en la clinica Dental Art’C - Lambayeque 2020”. Dentro de los
objetivos especificos se encuentran: Identificar la caracterizacion de los pacientes
atendidos en la Clinica dental Art’C — Lambayeque 2020”. Evaluar el nivel de las
dimensiones de la calidad de atencion odontoldgica de los pacientes atendidos en
la clinica “Dental Art’C”- Lambayeque 2020. Evaluar el nivel de las dimensiones
de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica “Dental Art'C’-
Lambayeque 2020. Determinar la relacion entre las dimensiones de la calidad de
atencion y las dimensiones de la satisfaccion de los pacientes atendidos en la
clinica Dental Art’C- Lambayeque 2020”.

La hipétesis planteada es, “existe relacion entre la calidad de atencién y
satisfaccion, segun la percepcion de los pacientes atendidos en la clinica Dental
Art’C- Lambayeque 2020”.



Il. MARCO TEORICO

A continuidad, mencionaré los antecedentes internacionales, nacionales y
locales, en lo cual es el sustento de mi investigacion, y son los siguientes: En el

ambito internacional tenemos:

Lora et al. (2016), desarrollaron un articulo en, “describir el grado de
calidad de servicio y satisfaccion Odontologicos en la Clinica Universitaria de
Cartagena”. El trabajo era tipologia transversal, realizado con doscientos setenta
y siete usuarios. Utilizaron como instrumento una encuesta proporcional con
caracteristicas poblacional, indagacion afiliada a los beneficios asistenciales e
interrogantes. El andlisis ejecutado fue con estadistica descriptiva. Se obtuvo, que
hubo mayores usuarios femeninos en los servicios odontoldgicos, con respecto en
edad equivalente de los asistentes fue de 39 afios. Manifestaron sentirse
satisfechos un 99.3% (IC 95%: 98.2 — 100) con los servicios y 97.8% (IC 98%: 96,
1-99.5). Al unir las particularidades sociales de la poblacion acerca de la
satisfaccion y calidad, se encontré6 que no hubo relacion significativa. Como

conclusion; se percibe satisfactoriamente por los individuos

Reyes et al. (2015) en su investigacion “Satisfaccion de pacientes con los
servicios de salud odontoldgico y factores asociados en Acapulco, México”; como
muestra fue de tipo transversal-analitico, con 493 personas, mayores a 18 afos.
Utilizaron un cuestionario de 51 interrogantes. Se recopil6 informacion de los
datos sociodemogréficos y niveles. De los pacientes el 88,0 % manifestd sentirse
satisfecho con la atencién del area odontoldgica. La idea fue cubierta en el 59,0 %
de los encuestados. El 90,0 % presento haber recibido una “atencion bueno o
excelente” por el cirujano dentista, 78,0 % anuncié recibir un trato bueno o
excelente de la enfermera asistente y 79,0 % opiné que las situaciones del
consultorio eran “buenas o excelentes”. Al 80,0 % de encuestados reportaron
poco el tiempo de espera en la atencion, y 92,0 % que empleo el cirujano dentista

en la atenciéon fue adecuado.



Bermudez et al. (2015) en la investigacion “Medicion de la calidad de atencion
gue ofrecen los alumnos de cirugia oral Il a pacientes externos de la UNAM —
Managua, 2015”. Un estudio de Orientacion mixta-secuencial; cuantitativo, y de
tipo descriptivo-correlacional. De enfoque complementario; cualitativo, que se
originé como teoria fundamentada. Fue elegida por dos poblaciones; pacientes y
estudiantes. El estudio fue en dos periodos, el primer periodo | se acoplo la
informacion por dos encuestas y el segundo periodo Il se utiliz6 una entrevista
directo a los estudiantes. En conclusién, se evidencié que los usuarios
identificaron que la calidad de atencién que les brindan es buena, ademas, se
encontr6 que la manera como se dirige el servicio es deficiente; también,
determinaron estar insatisfechos en los analisis cualitativos realizados. Ademas,

surgieron prestaciones adecuadas a los pacientes.

Dentro de las investigaciones del ambito nacional tenemos a Coronel
(2019) en su estudio “reconocer la percepcion y expectativas de la calidad de
atencién que presentan los usuarios que asisten a la clinica odontologica de
adultos que pertenecen en la Universidad Nacional Federico Villarreal”. Un
estudio observacional- transversal. Se llevé a cabo con 130 usuarios. Se comparoé
la calidad las percepciones y expectativas, se evidencio promedios positivos en
las dimensiones de empatia siendo el 1.66; seguridad con el 1.21 y la fiabilidad
con el 0.93; determinando que predomind la satisfaccion en los usuarios
encuestados. Referente a los resultados negativos se dedujo que no presentan
satisfaccion en cuanto a las dimensiones elementos tangibles con un -8.46 y
capacidad de respuesta con un -038. Concluyendo haber encontrado buenas
expectativas y buena percepcion, sin embargo, en tangibilidad y capacidad de
respuesta presenta una percepcion regular; pero en empatia, seguridad y

fiabilidad si hubo satisfaccion.

Espejo (2018), en su estudio “medir la calidad de servicio en la atencion
odontoldgica de usuarios que asisten al consultorio de odontoestomatologia en la
clinica dental Docente Cayetano Heredia y en el nosocomio Cayetano Heredia y
en la provincia de Lima, SMP”. Una investigacion descriptiva, observacional.

Seleccionaron a 200 pacientes. Aplicaron la encuesta “escala Servqual’. Se
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obtuvo que representaron diferencia significativa, en todas sus variables:
Seguridad con (p<0.0001); fiabilidad con el (p<0.0001); empatia con el
(p<0.0001); tangibilidad con el (p<0.0001) y por ultimo capacidad de respuesta
con el (p<0.0001). Se concluyd, que la calidad del servicio en este establecimiento
hospitalario, presento discrepancias entre la expectativa en la atencién y la
satisfaccion. A diferencia de la calidad de servicio donde no se evidencio

diferencias dadas en la expectativa de la atencion dental y satisfaccion.

Mamani (2017), en su estudio “Establecer el grado de satisfaccién de los
usuarios en concordancia con la calidad de atencién odontolégica propuesta por
el centro de Salud Salcedo, Minsa, Puno-2017”. Descriptiva. Realizaron
encuestas a 60 pacientes. Hubo dos variables para la evaluacion: satisfaccion y
calidad de atencion”. Se determind, una alta satisfaccion (81.7%), y satisfaccion
media (18.3%). De acuerdo a sus capacidades en las atenciones técnicas, el
66.7% refirieron sentirse satisfechos, el 18.3% indicaron estar muy satisfechos; el
15% sefialaron sentirse medianamente satisfechos. Por otro lado, en relacion a
las relaciones interpersonales; el 56.7% determinaron estar satisfechos; el 31.6%
indicaron estar medianamente satisfechos y solo el 11.7% han indicado estar muy
satisfechos. Ademas, en cuanto a la accesibilidad, los encuestados indicaron
estar satisfechos con el 66.7%; el 18.3% medianamente satisfechos y solo el 15%
refirieron estar muy satisfecho. Finalmente, en relacion al ambiente de atencion
los pacientes se refirieron estar satisfechos con un 51.7%; el 35% indicaron estar

satisfechos y el 13.3% estar medianamente satisfechos.

Gonzales (2016), en su investigacion de tipo no experimental; por la cual,
se tomd una encuesta por dimensiones “confiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta, accesibilidad” y por distintas escalas “tangibles, equidad”. Se obtuvo
gue el sexo femenino tuvo mayor afluencia en la atencion odontolégica. Y

especificando la relacién que existe es regular estadisticamente.



A bases tedrico- cientificas para respaldar esta investigacion, tenemos:

Calidad, segun la Organizacion para la excelencia de la Salud (2020),
especificaque la calidad con distintos puntos de vista, por lo que va a depender
de cada régimen; individuo que requiere asistencia, la persona que ofrece el
servicio o la compafiia dedicada al rubro correspondiente al mismo, porque posee
una apreciacion distinta. Por lo tanto, cabe mencionar que la calidad de
satisfaccion en el sector salud, son la sumatoria de todos los resultados para cada

dimensién que lo soportan (P.77).

“La calidad en el sistema de salud como condicién en la que el pacientees
diagnosticado y atendido satisfactoriamente, conforme a los factores bioldgicos y
los estudios actualizados de la ciencia, ademas de recursos minimos; es
exponerse a menos riesgos y a la maxima satisfaccion para el paciente”.
Asimismo, estan vigentes estas cualidades: Elevado indice a nivel profesional,
empleo eficaz de los bienes, minimas cantidades de exposicion de los
pacientes, manteneral maximo contento y satisfecho al paciente y la repercusiéon
definitiva en la salud. (Ministerio de Salud, 2007. 44p).

Segun “La Organizacién para la Excelencia de la Salud” (2020) sefala
gue la calidad, es el regocijo en las carencias referidas para dichos pacientes,
empleando métodos técnicos Optimos en orientaciones sanitarias y contemplamos

dos clases de calidad: (p.77).

Método; es aquella prestacion con la cual se desea proveer para el
paciente un Optimo y completo bienestar y Sentida; esta concedido por la

parcialidad de los pacientes, asimismo aclarada y manifestada por los mismos.

Segun la “OMS/OPS”, lo define como servicio social para los que brindan
prestacion o asistencia y satisfaccion para los pacientes que lo perciben. “La
calidad en Salud” no es exclusivo de dar un resultado sino de entregar una

satisfactoria calidad humana (P.96)

Calidad en la atencion, es la utilizacion del conocimiento y desarrollo,
adaptada a las estructuras que fortalezcan sus utilidades en la asistencia
médica. El “nivel de calidad”, en consecuencia, son la capacidad que se espera
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el cuidado, brindado alcance del peligro y aprovechamiento del paciente.
(Sicalidad,2013).

Asi mismo el cuidado meédico debe conocerse como buen trato.
Predisponiendo aquellos que influyen del cuidado de los pacientes. Cabe
mencionar, significado “médico” no existe relacion a la actividad laboral de los
médicos. Por consecuente, referirse “cliente” se desconoce exclusivamente al

usuario y “profesionales de la salud” (Ministerio de Salud, 2007. 46p).

Existen otras razones fundamentales, de “calidad en los servicios de
salud” (Sicalidad, 2013): Tiene motivo de ser en el estilo de vida, rigiéndose al

derecho. Debe ser equitativo en los tres niveles de atencion.

Determina la creatividad y emprendimiento.

Segun la “Organizaciéon para la excelencia de la Salud (2020)”, manifiesta
dimensiones: Efectividad: Técnica de una experiencia aprendida,
fortalecimiento, interaccion y buen manejo de ciencia. Oportunidad: Apoyo a la
necesidad del cliente. Dependiendo a la gravedad. Seguridad: Conocimiento del
tratamiento. Eficiencia: Labor adecuado, a poco costo y con menos recursos, sin
perdidas y Equidad: Sin cambio en “efectividad, oportunidad, seguridad y

eficiencia” por rasgos.

Loa aspectos mencionados nos dan a conocer que, si tenemos el mejor
equipo, excelentes materiales y podemos brindar técnica adecuadas para
afrontar un problema de salud, satisface las propiedades de la persona, con
menos costos y con menor peligro, pero si se abandona la apariencia
interpersonal, el final del trabajo no seria de calidad. (SICALIDAD, 2013).

En tal razén, la calidad de prestacién de servicios se debe fijar en la
técnica de la atencion en salud y las perspectivas y valores individuales, asi como

sociales.

Segun los aspectos mencionados podemos definir, “No debe apreciarse
exclusivamente en la asistencia técnica”, sino fijar las prioridades de los clientes y

de la colectividad. Ademas, tenemos que definir que la calidad en la atencién no
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es una idealizacién, si establecemos una proporcion entre todos los componentes,
fundamentalmente entre las preferencias individuales y sociales. (SICALIDAD,
2013).

Calidad en la atencién odontolégica, es un proceso y estrategia, que
recién se esta tomando en cuenta porque permite aumentar la estructura
organizacional en los servicios odontoldgicos y asi cambiar de manera pragmatica

la “atencion del cliente”. (Nifiez, 2012, p.56)

Atencién en el area odontoldgico, es el patrén a seguir es parte de la
‘prevencion y promociéon de salud’, que pueden ser multisectoriales e
interdisciplinarias donde implica integridad, igualdad, contribucion, capacidad y
valor. La guia de individualizacion en la atencién permite procrear una notable
conexion médico-paciente. El cuidado de la salud en los consultorios

odontoldgicos, esta planificada por: Ingreso, Derivacion y Urgencia. (Nufiez, 2012).

El protocolo que se maneja es desde que ingresa el paciente al
consultorio, informarlo en relaciéon a la practica encargada, realizar una historia
médica y un plan de tratamiento adecuado. Luego planificar y entregar a los
especialistas segun el area correspondiente, de conformidad de los periodos y a la
dificultad en curso, de esta manera poder alcanzar un tratamiento adecuado a la
brevedad posible. (NUfiez, 2012, p56)

La calidad en la atencion odontolégica genera debate puesto que como
cirujano dentista tenemos que estandarizar la habilidad asistencial, reducir la
variacion, perfeccionar la efectividad y la eficacia, ayudando a disminuir los
desaciertos provenientes de esta labor. Existe desazén de muchos pacientes del
area odontoldgica que va aumentando, por lo que se debe tener en cuenta el

contexto médico-legal reflejado en los sucesos.

Asimismo, “la seguridad y calidad de los usuarios odontolégicos” siempre
deben ser una prioridad. (Nufez, 2012, p.59)
Segun en “Sistema Integral de Salud”, la atencién odontolégica de

calidad esta compuesta por tres elementos: (Sicalidad, 2013).

Seguridad del paciente en los centros odontolégicos: Afianzar la



protecciéon del paciente en los consultorios o clinicas dentales, a través de
proyectos e implementando esquemas a exposiciones de riesgos y asi poder

prevenir acontecimientos desfavorables.

Historial clinico integrado y de calidad odontoldgica: ejecutar un régimen
de preparacién, evaluacion y rastreo que faciliten la incorporacién de un
documento clinico odontolégico con puntos de vistashomogéneos con afinidad al
estatuto actual. Y supervision en problemas dentales: ejecutar plan de
administracion a exposicion por infecciones y poder contribuir en el decrecimiento

de la contaminacion en los centros de vigilancia odontologica.

Tiene como resultado positivo, cuando depende de reglas, métodos y
técnicas que colaboren en las “expectativas y los requerimientos de los usuarios”,
por ello, que la percepcion del paciente se manifiesta con una buena prestacion y
también afirma que “La calidad de los servicios” juega un rol fundamental para
los cirujanos dentistas puesto que ofrece muchas ventajas tales como:
mantenerse competitivo en el area de trabajo y logrando ser mas exigente,
mejorar el servicio y satisfacciones del paciente, fomentar un equipo de trabajo
excelente, disminuir los costos y el proceso en el trabajo, a la vez brindar

beneficios que puedan aprovechar los pacientes. (Sicalidad, 2013).

Valoracion de la calidad de servicios odontologicos, el propésito es
establecer el “grado de satisfaccion ofrecidos en los servicios odontolégicos”,
para conocer la realidad; porque posteriormente se logrard realizar reformar que
nos ayuden a crear estrategias (SICALIDAD, 2013)

La satisfaccion es una guia que representa la secuencia de permanencia
del cliente, en relacién a su tratamiento y de esta manera permitir evaluar todas

las consultas y patron de correspondencia. (Ortiz, Mufioz y Torres, 2004, p 14)

La percepcion de insatisfaccion se vincula a la falta de informacién de lo
manifestado hoy en dia, la ausencia de hechos que desarrollamos en la
inspeccion y diagnostico relacionado a la inadecuada unién interpersonal con el
profesional por lo complejo que resulta hacer los documentos y poder obtener una

atencion inmediata (Ortiz et al.2004, p14).
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En los estudios para modificar las prestaciones publicas encontramos
distintas citas de valoracion, como el “modelo Servqual’, elaborado por
(Zeithman), es evaluar la “calidad de servicio”, y se manifiesta en 5 dimensiones
(empatia, elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad)
(Rodriguez & Jiménez, 2002, pl14)

Expectativa, la sensaciébn que pueda ocurrir algin acontecimiento o

episodio, es conocido como “expectativa”.

En el area de salud, la expectativa en relacién con el paciente se va a
modificar en tipo y cantidad de enfermedades, area de la salud, profesional y la
relaciéon que se encuentra. En consecuencia, la expectativa de la persona puede
variar por diferentes factores como; el servicio, donde se tiene que reconocer en
el momento lo que el paciente desea, para obtener resultados satisfactorios en
menos tiempo; ya sea en el servicio publico o privado (Rodriguez y Jiménez,
2002, pl14)

Necesidad, Segun “diccionario de la lengua espanola”, define la
necesidad, como iniciativa a la carencia, como son los servicios del agua,
vivienda, proteccion afecta, seguridad. La necesidad como la diferencia de lo real
y deseado. Por tal, cada individuo tiene distintas necesidades (fisiologicas,
seguridad, sociales, autoestima y autorrealizacion) las cuales son necesarios. Y la
satisfaccion es de gran importancia porque cumple un papel importante en el
comportamiento de sus necesidades. Conocer el estado del paciente y sus
necesidades sociales, por lo que es fundamental para cualquier proyecto o

medida de prevencién. (Rodriguez & Jiménez, 2002, p.15)

La percepcion esta coordinada con la sensacion de la persona; como
definicién, es lo que perciben los sentidos, donde comunica el sistema nervioso a
la mente. Por tal razén, la percepcion entiende como la unién de particulas de
sensacion. El individuo al recibir la informacion, la procesa obteniendo una

presentacion abstracta. (Rodriguez & Jiménez, 2002, p16)
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El individuo obtiene con facilidad la “percepcion de imagen, palabras o
pensamientos”, al englobar transfiere un mensaje, produciendo un orden en el

aprendizaje. (Rodriguez & Jiménez, 2002)

Accesibilidad, es la posibilidad que presenta la persona para lograr algun
servicio, (economicos, salud u otras necesidades). Se define para emplear una
utilidad para cuando lo requiera. Pueden ser materiales (distancia, transportes y
horarios), econémicos (costos), sociales, o culturales, y el ultimo puede ser un
impedimento por varios factores (sitio, diversidad de cultura, idiomas u otros).
(Rodriguez & Jiménez, 2002, p.17).

La satisfaccion tiene diversos significados destacados; ademas lo

considera como sefal subjetiva de aceptacion. (Ortiz et al., 2004, p.78)

La satisfaccidon se orienta en la percepcion y la disposicién que representa
el individuo. Pero al expresar satisfaccion, nos referimos a una probabilidad
vinculada al concepto ético, cultural y social. Sefialan “satisfaccion” a servicios
sanitarios, y deben lograr sus expectativas. Ademas, los usuarios atendidos, esta
influencia por varios factores, como los: familiares (conductas, conocimiento del
servicio en salud y expectativas); factores de salud (organizacion del servicio y la
accesibilidad). En la contemporaneidad, “valorar la calidad en la salud” con
correlacion a las expectativas del paciente, es una investigacién fundamental
porque accede perfeccionar el area administrativa sanitariay sector académico.
(Ortiz et al., 2004, p.78).

La escala de servqual, sirve para calificar el “grado de satisfaccion y la
calidad de servicio”. Ademas, esta validad en los servicios, con (0.89) alfa de

Cronbach.

Es elaborada a través de las comparaciones de las “satisfacciones y
expectativas”, estando valoradas con el instrumento de la encuesta y consiste de
22 enunciados, fraccionadas en las siguientes dimensiones; (empatia, elementos
tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad). (Rodriguez & Jiménez,
2002, p.14).

Ademas, menciona “calidad de atencion” como la diferencia de
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“expectativas y percepciones”. (Rodriguez & Jiménez, 2002, p.14)

Fiabilidad: Habilidad en lograr éxito con el servicio de manera exacta.

Capacidad de respuesta: Aptitud en brindar y proveer atencién eficiente,

directa a los pacientes con “respuestas de calidad” y tiempos razonables.

Seguridad: Produce confianza del personal que otorga “el servicio de

salud” manifestando “conocimiento, privacidad, cortesia, inspirar confianza”

Empatia: es la inteligencia del individuo para entender las necesidades

y/o problemas de las personas.

Tangibles: es la presentacion fisica del usuario que percibe del

establecimiento (instalaciones, equipos, etc.).

Basandonos en la problematica y en las variedades de investigaciones
y/o estudios a nivel internacional y nacional, sialcanza a observar en los estudios.

Por todo esto me surgio la pregunta “;Qué relacion existe entre el nivel de
calidad de atencion y satisfaccion, segun la percepcion de los pacientes

atendidos en la clinicaDental Art'C?

El presente estudio se justifica porque se otorga conocimiento cientifico
del odontélogo y también conocer la realidad de “Calidad de servicio, segun el
cuestionario “Servqual” de la clinica Dental Art'C-Lambayeque 2020”, con
resultados reales y originales referidos a sus dimensiones, que permitiran saber
si existe “relacion con la satisfaccion de los pacientes atendidos de la clinica
Dental Art'C”.

Ademas, concede la causa que reduce “La calidad de servicios en la
atenciéon odontolégica de usuarios” que visitan a clinicas privadas o
establecimientos de salud. Y existen factores que pueden ocurrir complejidad

(motivo y/o razdn) que pacientes abandonan el tratamiento.

También acceden publicar, especialmente a los odontdlogos acerca de
la significancia de calidad de servicios en la atencion, que se ofrece a los

usuarios, impidiendo los descuidos en la salud oral.
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lIl. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

El presente trabajo, fue cuantitativo, porque dirigi6 a los aspectos
“observables y susceptibles” correspondiente a la cuantificacion, refiriéndose a
sus variables; satisfaccion y calidad de servicio”, ademas se empled el método
“empirico- analitico y pruebas estadisticas”.

Lo definen cuantitativo por la recoleccion de datos con el fin de aprobar
hipotesis, basandose en la medicibn namero y andlisis estadisticos. (Hernandez,
2014).

Ademas, Murillo (2011) determino el enfoque cuantitativo como:
“especificos y delimitados, desde inicios de un estudio”. Ademas, las hipotesis se

plantean con anticipacién.

Disefio descriptivo no experimental — transversal- basica. Esta

investigacion es de tipo descriptivo segun (Chavez, 2007).

Se refiere a recopilar informacion vinculada con los estados reales de los
fendmenos, objetos, personas o situaciones, tal como se mostraron al momento

de su recopilacion.

(Col, 2002) define que tiene una mayor profundidad, que es mas alla de la
exploracién, porque su objetivo es medir las variables que intervienen en el

estudio, de acuerdo a sus caracteristicas, actitudes y comportamientos.

La variable estudio, no manifiesta manipulacion. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

El estudio se recolectaron datos en la Clinica Dental Art'C- Lambayeque
2020 en un solo momento, en un tiempo Unico, en el afio 2020. Su disefio es de

corte transversal.
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(Hernandez, 2010) hace mencidén que “las investigaciones que no fueron
del método puramente empirico, son de corte transversal, porque se recolectan
datos, en el momento y en un tiempo no especifico. El objetivo del estudio es
describir las variables, analizando su capacidad de correlacién, en el tiempo

determinado, respecto a la variabilidad o fijacion de manera simultanea”.

Por Pereira (2004) define la investigacion como descriptiva, de corte
transversal, tomando muestra de la poblacion en un periodo. Esto se denomina
investigacién de encuesta”

La presente investigacion, fue de tipo basica. Segun Valderrama (2013),
se caracteriza por ser parte del marco tedrico y permanece en si mismo”.

Fue correlacional, debido a que se evalu6 la asociacion (relacion) entre

las variables; “Calidad en la atencion y satisfaccion en los pacientes”.

Hernandez et al. (2010) Aseveran que atendidos en la Clinica dental
Art'C. Sefialan relacion de variables en un momento especifico. En conceptos
correlacionales pueden causar efecto (causales).

Muestreo no probabilistico, porque la muestra es censal.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente
“Calidad de atencion en la clinica Dental Art'C”
Variable Dependiente

“Satisfaccion de los pacientes”

Se define, de acuerdo a las expectativas del usuario, y del desempefio del servicio

gue le otorgan. (Barroso, 2020;15).

Definiciéon conceptual: Calidad de Atencién
Calidad del servicio: Evaluaran con los puntajes del cuestionario.

Satisfaccion del usuario: Se determinaron con la calificacion del cuestionario.
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3.3.Poblacién, muestra y muestreo.

Poblacion:

Se conceptualiza en una serie de componentes, donde se unen con
caracteristicas comunes, y seran extensivas en las conclusiones a llegar en la
investigacion. (Arias, 2012).

Estuvo integrada por 200 usuarios que han acudido a la Clinica Dental Art'C-

Lambayeque, en el periodo enero-marzo.

Muestra:
La muestra de esta investigacion serd de 50 pacientes de la Clinica

Dental Art'C- Lambayeque, que estén dentro de los criterios de inclusion.

Tipo de Muestreo:

(Sanchez, 2015) se conoce como el método de muestreo no probabilistico
de manera que: “(...) la posibilidad no es posible de saber o probabilidad de estos
fundamentos en una poblacion para poder ser seleccionada en un muestreo”

Para aquella investigaciéon se manejo el muestreo no probabilistico, por el
cual la influencia de pacientes no es constante y se conoce el registro de la

poblacién atendida.

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion:
Usuarios que asistan a la “Clinica Dental Art'C- Lambayeque”
Mayores de 18 afios
Tener Historia Clinica

Firmar el consentimiento Informado.

Criterios de Exclusién:
No sean pacientes de la “Clinica Dental Art'C — Lambayeque”
Pacientes de menor edad

Pacientes que no estén de acuerdo al estudio Pacientes que llenen el
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cuestionario incompleto Pacientes especiales

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Los cuestionarios han sido validados y empleados en distintas investigaciones

(Espejo ,2018). Se utilizara dos cuestionarios

Para la recopilacién de informacion, en la variable “Calidad de servicio”, se llevara
acabo con “Servqual (Quality Service)” por los autores Zeithaml, Parasuraman y

Berry. Y esta constituida por 22 preguntas. (anexo 03)

Para “Satisfaccion”, se aplico, “un cuestionario de satisfaccion del paciente de
consultas externas (Suce)”, de los investigadores (Cristina Rodriguez Rieiro,
Maria del Carmen Olmedo Lucerdn, Susana Granado de la Orden, Dolores Vigil
Escribano, Paz Rodriguez Pérez y Ana Chacon Garcia), que esta constituido por

12 interrogantes. (anexo 04)

Procedimientos
Primera Fase: Se solicitd la autorizacion del gerente de la Clinica Dental Art'C,

Lambayeque, y de los profesionales de la salud del servicio.

Segunda Fase: se presentd dos cuestionarios al paciente (de ambas variables);
ademas, se realiz6 después de haberse atendido por el cirujano Dentista y del

personal administrativo.

Métodos de Anélisis de datos

Se manejé el indice “Correlacion de Spearman”, que sirve para la
medicion de la relacion de las variables en estudio, que no es al azar, sino
estadisticamente significativamente.

Con respecto a las conclusiones se respondi6é a los objetivos planteados
de la investigacion.

Se utilizé Excel y SPSS, donde se basa en tablas y graficos.

Tablas de frecuencia: Se desagregd en frecuencias absolutas vy
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porcentuales Graficos: Se utilizo las barras de porcentaje.
Con “alfa de Cronbach”, se comprobd la fiabilidad del instrumento, a través

de interrogantes donde se midio.

La evidencia de Validez y Fiabilidad:

Validez:

Sanchez (2015) sefala que la validez es un instrumento de alta efectividad al dar
resultados del objeto que presume evaluar. Por otro lado, el cuestionario es
“valido”, por consecuente a las correlaciones del “coeficiente de correlacion de
Pearson” item final que superan el valor permitido (r> 0.30), siendo calificado por
el andlisis de varianza (ANOVA) por medio de la prueba “F” del valor es

sumamente significativo (p<0.01)

Viabilidad:
Es una investigacion objetiva que agrupa atributos, garantizando cumplimiento de

Su meta.

Aspectos éticos.
Los profesionales de la salud bucal participaron de manera independiente y
voluntaria en el transcurso de la investigacion.

Fue confidencial la “recoleccion de datos” que se utilizo.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1
“Relacién entre la calidad de atencién y satisfaccion, segun la percepcién de los
pacientes atendidos en la clinica Dental Art’C - Lambayeque 2020”

calidad de atencion Satisfaccién

Insatisfecho Satisfecho Total

Deficiente Recuento 3 2 5
% del total 6,0% 4,0% 10,0%

Moderado Recuento 6 4 10
% del total 12,0% 8,0% 20,0%

Eficiente Recuento 2 33 35
% del total 4,0% 66,0% 70,0%

Total Recuento 11 39 50
% del total 22,0% 78,0% 100,0%

Medidas simétricas

Error tip. T Sig. aproximada
asint.
valor aproximada
Ordinal por Tau-b de 574 122 3,604 ,000
Kendall
N de casos validos 50

Nota. Se observa que, existe relacion directa (prueba Tau-b de Kendall)
altamente significativa (p < 0,01) entre “la calidad de atencién y satisfaccion,
segun la percepcion de los usuarios atendidos en la clinica Dental Art’C
Lambayeque 2020”.

Por otro lado, el 66% de los usuarios estan satisfechos, debido a que los niveles
en la calidad de atencion son eficientes. Asimismo, solo existe un 6% de los
pacientes que estan insatisfechos a que los grados en la calidad de atencion son

deficientes.
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Tabla 2
“Caracterizacion de los pacientes atendidos en la Clinica dental Art’C

Lambayeque 2020".

Caracterizacion de los pacientes Frecuencia Porcentaje
Sexo Femenino 24 48%
Masculino 26 52%
Estado Civil Soltero 22 44%
Casado 16 32%
Conviviente 12 24%
Edad Menor de 21 afios 11 22%
de 21 a 30 afios 12 24%
de 31 a 40 afios 17 34%
de 41 a 50 afios 6 12%
Mas de 50 afios 4 8%

Nota. Se visualiza que, los pacientes atendidos en la Clinica dental Art'C-
Lambayeque 2020 son de ambos sexos masculino 52% y femenino 48%, en su
mayoria son solteros con el 44%, seguido de casados conel 32%, en general los
usuarios presentan edades entre (31 a 40 afos), seguidos de los usuarios con
edades (21 a 30 afios).
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Tabla 3

“Nivel de las dimensiones de la calidad de atencion odontologica de los

pacientes atendidos en la clinica “Dental Art’C”- Lambayeque 2020".

dimensiones de la calidad de

Frecuencia Porcentaje
atencion
Fiabilidad Deficiente 6 12%
Moderado 11 22%
Eficiente 33 66%
Empatia Deficiente 6 12%
Moderado 9 18%
Eficiente 35 70%
Capacidad de respuesta Deficiente 7 14%
Moderado 8 16%
Eficiente 35 70%
Seguridad Deficiente 8 16%
Moderado 10 20%
Eficiente 32 64%
Elementos tangibles Deficiente 6 12%
Moderado 8 16%
Eficiente 36 72%

Nota. Se observa que la dimension que méas prevalece es el eficiente en fiabilidad

es 66%, empatia 70%, Capacidad de respuesta 70%, seguridad 64% y en

elementos tangibles 72%.
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Tabla 4
“Nivel de las dimensiones de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica
“Dental Art'C”- Lambayeque 2020’.

dimensiones de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Médica Insatisfecho 9 18%
Satisfecho 41 82%
Administrativa Insatisfecho 14 28%
Satisfecho 36 72%

Nota. Se visualiza, “Nivel de las dimensiones de satisfaccion” que mas
predomina en la dimensién médica es el nivel satisfecho con el 82% y en la

dimensién administrativa también es el nivel satisfecho con el 72%.

22



Tabla b

“Relacion entre las dimensiones de la calidad de atencion y las dimensiones de

la satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Dental Art’C- Lambayeque

2020

Dimensiones de la calidad de atencion

medica

Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,539"
Sig. (bilateral) ,000

N 50

Empatia Coeficiente de correlacion ,586™
Sig. (bilateral) ,000

N 50

Capacidad de Coeficiente de correlacion ,376™
respuesta Sig. (bilateral) ,007
N 50

Seguridad Coeficiente de correlacion ,648™
Sig. (bilateral) ,000

N 50

Elementos Coeficiente de correlacion ,513™
tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 50

Dimensiones de satisfaccion

,610™
,000
50
,584™
,000
50
,400™
,004

50
576"
,000
50
,529™

,000

50

administrativa

Nota. Se mira, que “el valor de la prueba del coeficiente de correlacion Rho de

Spearman es sumamente significativo (p < 0,01)”. Se comprueba que existe

relacion directa significativa entre “las dimensiones de la calidad de atencién y

las dimensiones de la satisfaccién de los pacientes atendidos en la clinica
Dental Art'C- Lambayeque 2020”.
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V. DISCUSION

Aquel estudio, se observo que hubo una alta relacion significativa (p <
0,01) en las variables evaluadas en la investigacion, segun las percepciones de
los usuarios que acuden a la clinica Dental Art’C - Lambayeque 2020”. Se debe al
Optimo trato que brinda el personal de salud y administrativo, resolviendo sus
dificultades de salud y manifiestan comodidad durante el tratamiento a sus
pacientes. Asi mismo, coincide con el estudio de Espejo (2018), quien en su
estudio realizado en el establecimiento de salud Dental- Cayetano Heredia en la
ciudad de Lima”, donde encontr6 que los grados de satisfaccion y expectativas
estan entre muy buena y buena. Estos resultados, difieren con los resultados del
hospital Cayetano Heredia, los grados de expectativa y satisfaccion, fueron
oscilan entre regular a bueno. Dicho resultado se asimila con lo hallado por
Gonzales (2016) quien menciona que existe regular correlacion en satisfaccion
del usuario y calidad de atencion que fueron atendidos en el centro de salud I-4
de Castilla. Basandose en los hallazgos estadisticos de las dimensiones
analizadas. Para establecer la calidad de atencidbn se empieza desde las
expectativas y percepciones de los pacientes y desde las percepciones de los

prestadores de servicio” (Aguirre, 2002).

La “satisfaccion” es el producto fundamental en dar servicios de buena
calidad. Por lo mismo, “satisfaccion del usuario” contribuye en su comportamiento.
Es un objetivo deseado para el proyecto, es el resultado de buena calidad.
Ademas, no solo es brindar calidad en atencién, sino cumplir con sus expectativas
de cada individuo. Ocurre que a veces sean malas 0 sean restringidos algunos
tratamientos, pueden ser que los efectos sean negativos a “satisfaccion” de los
pacientes es un factor fundamental en la atencion de calidad en los servicios de
salud”. Por ello, se utilizoé el instrumento “SERVQUAL”, en donde los resultados
obtenidos del instrumento, se mejoro la capacidad respuesta ante la demanda de

las organizaciones de otros servicios de la salud.
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En relacion a caracterizacion del usuario - paciente que recurre a la
Clinica dental ArtC — Lambayeque 2020". Se observé que hubo mayor
frecuencia en el sexo masculino (52%) y femenino (48%), debido a que presentan
predilecciéon por “limpieza dental”’, “caries” y “protesis dental”’; La mayor parte
fueron solteros (44%), en segundo lugar, casados (32%), porque tienen mayor
tiempo para acudir a la clinica; de acuerdo a edades tienen entre (31 a 40 afios), y
(21 a 30 afios). Dado que los pacientes de este rango, acuden a su cita de
“ortodoncia”, para un control oclusal y estético. Aspectos que difieren con los
estudios obtenido por Reyes, S. et al. (2015), quien obtuvo que el 30% pertenece
sexo masculino y el 70% al sexo femenino. El promedio de edad oscilo entre los
12 a 18 afos. Concuerda con la investigacion de Espejo (2018), donde se
evidencié que los usuarios que acuden con mayor habitualidad a la “Clinica
Dental Cayetano Heredia y al nosocomio” fueron de sexo femenino, y no tiene

influencia en la calidad de atencion.

Aquel estudio se otorgd conocimiento cientifico del odontologo y también
se conocio la realidad de “Calidad de servicio”, segun el cuestionario “Servqual’
de la clinica Dental Art’C-Lambayeque 2020, con resultados reales y originales
referidos a sus dimensiones, que permitieron que existen “relacion con la
satisfaccion de los pacientes atendidos de la clinica Dental Art'C”. Ademas,
concedio la causa que reduce “La calidad de servicios en la atencién odontolégica
de usuarios” que visitan a clinicas privadas o establecimientos de salud. Y
factores que pueden ocurrir complejidad (motivo y/o razén) que pacientes
abandonaron el tratamiento. Sirvidé para la contratacion “empirica” de las
realidades con los paradigmas tedricos de la “calidad de servicios y satisfaccion
de los pacientes de la clinica Dental Art'C — Lambayeque 2020” Se formulé un
“Plan de intervencion e implementar politicas y practicas adecuadas para mejor la

calidad y satisfaccion de los pacientes”. Se determind que existe la relacion.
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Rodriguez (2012) sefialan que los componentes que interviene de las
percepciones de la calidad en los usuarios, se asocian con los factores socio-
demograficos (edad, grado de instruccién), asociandose estadisticamente
significativa entre las variables. A cerca del nivel de las dimensiones de la calidad
de atencion odontologica de los pacientes atendidos en la clinica Dental Art'C-
Lambayeque 2020”, el mas eficiente; en capacidadde respuesta (70%), fiabilidad
(66%), empatia (70%), seguridad (64%), y elementos tangibles (72%). Similar con
los resultados de Coronel (2019), menciona que las percepciones de la calidad de
atencion de los usuarios que acuden a la clinica odontolégica integrada de los
adultos de la Universidad Nacional Federico Villarreal”’, el mejor porcentaje de los
usuarios (> 90%) consiguieron percepciones buenas de la calidad de servicio en

las dimensiones empatia, seguridad y fiabilidad.

Con respecto, a las “dimensiones de elementos tangibles y capacidad de
respuesta”’, fueron alrededor del 60%. De acuerdo a la “expectativa de la
dimension- fiabilidad” fue (31.91 + 1.97) siendo la respuesta como buena al
(100%). En la dimensién de la capacidad de respuesta” es (14.82 + 1.45), dando
como respuesta, regular (87.7%) y buena (12.3%). De acuerdo a la “expectativa
de la dimensién- seguridad” fue (25.81 = 1.29), siendo clasificada como buena
(100%). El puntaje promedio en la “expectativa de la dimensidén- empatia” fue
(25.06 = 1.27), denominando como buena (100%). De acuerdo a la “expectativa
de la dimension- elementos tangibles” fue (32.66 + 1.37) siendo clasificada como
buena (100%). De acuerdo a la “percepcion sobre fiabilidad” fue (32.84 + 4.58),
siendo la percepcion calificada como buena (91.5%) y regular (6.9%). El promedio
originado en cuanto a las percepciones acerca de la capacidad de respuesta fue
(14.44 £ 2.71), siendo calificada como regular (73.9%) y buena (18.5%). Respecto
a la “percepcion sobre seguridad” fue (27.02 = 2.27) siendo la percepcion
calificada como buena (93.9%) y regular (6.1%). Respecto a la “percepcion sobre
empatia” fue (26.72 + 3.25), siendo la percepcion calificada como buena (93.1%)
y regular (6.2%). Respecto a la “percepcion sobre elementos tangibles” fue (23.90
+ 5.38) siendo la respuesta regular (67.7%) y buena (27.7%), y solo (4.6%) fue

mala.
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Utilizaron un instrumento denominado “SERVQUAL”, que consta de cinco
dimensiones: Elementos Tangibles; semejante a objetos fisicos como la
(infraestructura, equipos de atencion, etc.), Fiabilidad; al resultado eficaz del
proyecto, donde se realiza de manera cuidadosa, segura y confiable. Capacidad
de respuesta; previsto en los tiempos de servicio, de pronto para encontrar
solucion de problemas o solicitudes. Seguridad; observando algun riesgo o
habilidades que produzcan confianza y credibilidad en los pacientes; Empatia:
conocida en conocer al paciente, brindando un servicio excelente a las
necesidades de cada persona.

(Parasuman, Zeithmal y Berry ,1994).

Se utilizaron instrumentos de validez, que sirven para la medicion de la
calidad de atencion y satisfaccion de las pacientes, y a largo plazo a ser llevado a
otros estudios de la misma linea de investigacion y en conjunto de las variables.
El modelo “Servqual’ se aplica, en cuanto al paciente espera de la institucion
Verificando las mediciones con las estimaciones de las percepciones del usuario
del area. Por consecuente, al evaluar la brecha entre las dos variables (la
discrepancia entre la percepcion y expectativa), se logra minimizar la accién con
el objetivo de “mejorar la calidad”. Es necesario un cuestionario estandarizado,
donde se encajan segun las necesidades de la institucion. Est4 disefiado por
varias respuestas para entender las expectativas de los pacientes. Ademas,
evalla y también es un instrumento beneficioso. Por determinando (gap o brecha)
entre los dos sondeos, los cuales son; “la discrepancia”; aquel paciente que

espera del servicio y distingue del mismo. (Ministerio de Salud Publica, 2002).

En relacion entre las “dimensiones de la calidad de atencion y las
dimensiones de la satisfaccion del usuario paciente atendido en la clinica Dental
Art’C- Lambayeque 2020”, se comprobd que existe relacion directa significativa (p
< 0,01). A una satisfaccién mayor de los usuarios, se debe a las expectativas de
los pacientes en conjunto a la calidad. Elresultado correspondiente se asemeja al

hallazgo de Coronel (2019) quien en su estudio concluyé que hubo unos
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promedios positivos en la dimensién empatia con el 1.66; la fiabilidad con el 0.93
y seguridad con el 1.21. También el autor Mamani (2017), manifiesta resultados
positivos, debido a que la gran parte de los usuarios que recurren a este servicio
de la incitacion de salud Salcedo” presentan un 81.7% nivel de satisfaccion siendo
muy alto; ofrecida por el nosocomio en el cual se investigdé perteneciendo al Minsa

en la ciudad de Puno.

Existe concordancia entre ambas, porque la “satisfaccion” es definida
como los servicios percibidos de calidad, donde se realiza un servicio. Pero
existen diferentes conceptos, debido que “satisfaccion” es determinar la compra o
el consumo, y la calidad, resalta en la atencion de valoraciones hechas a los
tratamientos. (Di Prete et al., 1990). Imposible que el profesional (insatisfecho)
aspire a la préactica de sus actividades diarias, presta a ejercer con eficiencia y
calidad por lo opuesto, “insatisfaccion” en el desarrollo de la labor diaria da paso a
“la ineficiencia, conflictos frecuentes y desmotivacion. Existen distintos motivos
satisfaccion de los prestadores de servicios (mobiliario, instrumental e insumos
suficientes, disponibilidad de areas fisicas, eficiencia, equipo, reconocimiento por
la actividad hecha con calidad, etc.) Cualquier entidad que brinda “servicios de
salud” deberan asegurar tantos los “prestadores” como “los clientes de los

servicios se encuentren satisfechos” (Aguirre, 2002).

Realizar un servicio de calidad hoy en dia, es fundamental en cada
establecimiento de salud, que requieren brindar un servicio que cumplan las
expectativas de los pacientes”. En la salud, suele comprender que la “calidad de
atencion” se da a notar en la atencidon integral, respeto, empatia, etc. Por
consecuente el profesional al estar al lado del paciente debe reflexionar que se
encuentra ante una persona, y no aun objeto; A eso indicamos la importancia del
mejor instrumental, los principales materiales y las mejores habilidades para
ofrecerles a los pacientes, lograriamos ofrecer una “buena calidad de atencion
odontoldgica” y por lo mismo “satisfaciendo sus necesidades”. También, se puede
conocer como “calidad de atencién en odontologia” cuando se obtiene con
eficiencia efectuar los procesos y las técnicas, que comprende satisfactoriamente

‘las necesidades y expectativas de cada persona”; por mucho se estima la
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“percepcion del paciente” como un determinante, para considerar la excelsitud del
servicio. Las atenciones en el servicio dental son tomadas en cinco elementos;
calidad profesional, uso apropiados de materiales e insumos, exclusién de
riesgos, alto nivel de complacencia e impacto que se presume en la salud). Por
ello se conoce a una excelencia de calidad en odontologia, cuando se realiza en
praxis los “conocimientos, integralidad, destrezas y habilidades adquiridas por el
profesional odontdlogo, asistentes dentales y personal técnico de apoyo.” (Cahua
Diaz D,2017)
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VI.

CONCLUSIONES

. A partir de la investigacion realizada, existe relacion entre la “calidad de

atencion y satisfaccion, segun la percepcion de los pacientes atendidosen

la clinica Dental Art’C - Lambayeque 2020”.

. Hubo mayor porcentaje en las variables sexo masculino, edad de 31 a 40

afos y en estado civil solteros.

. En las dimensiones de la calidad de atencién odontologica de los usuarios

que se atienden en la clinica “Dental Art'C’- Lambayeque que mas

predomina es el eficiente en fiabilidad.

. Se comprob6 que existe relacién entre las dimensiones de la calidad de

atencion y las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios que acuden a

la clinica Dental Art’C- Lambayeque 2020
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VII.

RECOMENDACIONES

En la “Clinica Dental Art’C”, se propone conservar las disposiciones
actuales en la “atencién odontoldgica”, debido a los resultados exitosos,
por lo mismo, se sugiere un plan que favorezca a la “satisfaccion de los

pacientes”, que se perfeccione con el transcursodel tiempo.

Se sugiere corregir los percances ocurridos (antes, durante o después del
tratamiento), con investigaciones minuciosas. Para garantizar la confianza

y seguridad del paciente.

Todo personal involucrado en la atencién de los pacientes deben ser
protagonistas en el mejoramiento de calidad, para que exista un enfoque
satisfactorio en los servicios brindados en instituciones de la salud.

El avance de la calidad de los servicios de salud, se lleva a cabo con el uso
de la planificacion, estrategias y capacitaciones para lograr la satisfaccion

de los pacientes.

Se siguiere seguir desarrollando estudios de investigacion que originen
“‘medir los niveles de satisfaccion en los servicios de odontologia, tanto en

organizaciones privadas como publicas”.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de variables

VARIABLES  |DEFINICION CONCEPTUAL DEFENICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA INSTRUMENT
OPERACIONAL ACION
Calidad de Se refiere a la aplicacion de la ciencia y la El instrumento que  |Fiabilidad items 01 al 05 Siempre (5) Cuestionario
atencion tecnologia médica en una forma que fortalezcasus |se utilizara un Casi siempre (4) |servqual
beneficios para la salud sin crecer de forma cuestionario Capacidad de items 06 al 09 A veces (3)
proporcional sus riesgos. El nivel de calidad es, por|servqual que consta |respuesta Casi nunca (2)
consiguiente, la medida en quese esperaquela |de 22 items - - Nunca(l) (Escala
atencion brindada logre el eccguilibrio r?1és favorable Seguridad ltems 10 al 13 licker) D
de riesgos y beneficios para el usuario.
Empatia items 14 al 18
Elementos items 19 al 22
tangibles
Satisfaccion Se enfoca en la percepcion y actitud que presenta |El instrumento que |Satisfaccion porla  |items 01 al 06 Siempre (5) Cuestionario
la persona, con los criterios concretos y objetivos. |[se utilizara un atencion médica Casi siempre (4) |SUCE
Pero al referirnos a la satisfaccién del paciente, cuestionario consta A veces (3)
nos vamos a enfocara sus expectativas de 12 items Casi nunca (2)
relacionadas a la valoracion ética, cultural y social. Nunca(1) (Escala
Ademas, es como una medida de atencion licker)
sanitaria y el estado de salud del paciente, la cual
resulta al cumplir sus expectativas Satisfaccion porla | items 07 al 12

atencion
administrativa




Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE USUARIO DE CONSULTAS

EXTERNAS (SUCE)

Lea con detenimiento cada una de las siguientes aseveraciones.
Marque sus respuestas circulando en el numero que
aproximadamente refleja cuanto estd de acuerdo con el
contenido de las aseveraciones en el continuo numérico que se
provee al lado derecho de cada aseveracion. Trate de contestar
todas las contestaciones correctas o incorrectas; por lo tanto,
conteste honestamente cada aseveracion. Conteste de acuerdo

al siguiente continuo numérico:

Sexo: Estado Civil:
1. Femenino () 1.Soltero (a)
2. Masculino () 2.Casado (a)

3. Conviviente

INSTRUCCIONES:
Estimado experto, en el presente formato de validacidn, se presentan las preguntas del
cuestionario, compuesta por 12 preguntas de la presente investigacion. Para contestar
cada pregunta usted deberd escoger solo una respuesta, marcando con una “X”, que
sera la que usted considera la mas adecuada, solicito veracidad y sinceridad en sus
respuestas del cuestionario. Por favor puntie de 1 a 5 las siguientes preguntas:

1= Totalmente de acuerdo ; 2= De acuerdo; 3=Ni de acuerdo o desacuerdo; 4= En
desacuerdo; 5=totalmente en desacuerdo
1. Eltiempo que paso6 desde que pidio la cita hasta la fecha 12345
de consulta.
2. La sefalizaciones y carteles para orientarse en la clinica 12345
3. Los trdmites que tuvo que hacer en admision 12345
4. Eltiempo de espera en consulta 12345
5. La comodidad de la sala de espera 12345
6. Eltrato por parte del personal de la admision 12345
7. El trato por parte del Cirujano Dentista 12345
8. El cuidado con su intimidad durante la consulta 12345
9. La duracion de la consulta 12345
10. La informacion clinica recibida sobre su problema de 12345
salud
11.La claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas 12345
12.La facilidad de los tratamientos que atenido que hacer si 12345

ha necesitado volver a citarse




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Estimado experto, en el presente formato de validacién, se presentan las
preguntas del cuestionario, compuesta por 22 preguntas de la presente
investigacién. Para contestar cada pregunta usted debera escoger solo una
respuesta, marcando con una “X”, que sera la que usted considera la mas
adecuada, solicito veracidad y sinceridad en sus respuestas del cuestionario. Por

favor puntie de 1 a 7 las siguientes preguntas.

1 Extremadamente malo
2. Muy malo
3. Malo
4, Regular
5. Bueno
6. Muy bueno
7. Extremadamente bueno
1. La Clinica utiliza un lenguaje adecuado para realizar la atencion 123456 7
2. La Clinica cuenta con instalaciones fisicas, como consultorios 123456 7
comodos y agradables
3. La informacién sobre salud dental entregada por la clinica es clara. 123456 7
4. La Clinica tiene herramientas, manuales o audiovisuales modernasde [12345 6 7
apoyo para explicar sus tratamientos dentales
5. La Clinica cumple con terminar un tratamiento dental en la fecha 123456 7
estipulada
6. La Clinica le informa detalladamente de todo el tratamiento dentalque |12345 6 7
se le realizara.
7. Clinica habitualmente realiza muy bien sus tratamientos dentales 123456 7
8. Cuando a usted le falta algun documento para ser atendido, clinica 123456 7
muestra interés para solucionar su problema.

1 Clinica le entrega una atencion oportuna y eficiente. 1234567
10. La Clinica estd hecho para entregarle un buen servicio. 12345 6 7
11. La Clinica cumple oportunamente con sus demandas de atencion |[12345 6 7
12. La Clinica le entrega informacién, diagnéstico y resuelve sus 123456 7

dudas del tratamiento dentales en sus siguientes citas.
13. Las citas que le programan para su tratamiento dental segun usted | 12345 6 7
son suficientes.
14. La Clinica esta siempre dispuesto ayudar. 12345 6 7
15. La Clinica esta siempre dispuesto a ayudar a todos sus pacientes | 12345 6 7
16. La Clinica le transmite a usted confianza 123456 7
17. Usted se siente seguro en el momento de ser atendido en algun 123456 7
consultorio de clinica
18. LaClinica es amable con usted. 123456 7
19. La Clinica muestra conocimientos y destrezas para entregarleuna |12345 6 7
buena atencion
20. LaClinica tiene la misma calidad de atencion todo el tiempo 123456 7
21. LaClinica tiene una estrecha relacion con sus pacientes 123456 7
22. Usted puede expresar su conformidad o disconformidad en 123456 7

relacion a la atencion recibida en clinica




Anexo 3: Fichatécnicay validez de instrumentos de recoleccion de datos

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS

DE LA SALUD

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUCIO DE EXPERTOS

DE LA ENCUESTA

I'| Nombre del Juez José Angel Llanos Medina

2| Profesion

Cirujano Dentista

obtenido

Mayor Grado Académico | Mg. en Gestion de los Servicios de la Salud

(en afnos)

Experiencia Profesional 5 afos

Institucién donde labora Uml Il Lambayeque

Docente Universidad Sefior de Sipan

Cargo

Odontélogo

Docente universitario/coordinador de
investigacion en la escuela de estomatologia
en la Universidad Sefior de Sipan

Calidad de atencion y satisfaccion, segun la percepcion de los pacientes

TITULO DE LA INVESTIGACION

atendidos en la Clinica Dental Art'C.

Autor: Carla Cacho Sanchez

Objetivos de
la
investigacion

Especialidad: Maestria en Gestion de los servicios de la Salud.
instrumento Cuestionario
evaluado

General

Determinar el nivel de calidad en la atencion y satisfaccion,
segun la percepcion de los pacientes atendidos en la Clinica
dental Art'C - Lambayeque 2020.

Especificos

Identificar el nivel de la calidad de atencién odontolégica y
satisfaccion, segun la dimension de confiabilidad de los
pacientes atendidos en la clinica "Dental Art'C"- Lambayeque
2020.

Evaluar el nivel de la calidad de atencion odontoldgica y
satisfaccion, segun la dimension de empatia de los pacientes
atendidos en la clinica "Dental Art'C"- Lambayeque 2020.
Evaluar el nivel de la calidad de atencién odontolégica vV
satisfaccion, segun la dimensiébn de accesibilidad de los
pacientes atendidos en la clinica "dental Art'C" Lambayeque
2020.




Evaluar el nivel de la calidad de atencién odontolégica y
satisfaccion, segun la dimension de equidad de los pacientes
atendidos en la clinica "dental Art'C" Lambayeque
2020.pacientes atendidos en la clinica "Dental Art’C". Evaluar
el nivel de la calidad de atenci6n odontol6gica y satisfaccién,
segun la dimension de tangible de los pacientes atendidos en
la clinica "Dental Art’C". identificar el nivel de la calidad de
atencién odontolégica y satisfaccion, segun la dimensién de
equidad de los pacientes atendidos en la clinica "Dental Art’C".

INSTRUCCIONES:

Estimado experto, en el presente formato de validacion, se presentan las
preguntas del cuestionario, compuesta por 12 preguntas de la presente
investigacion. Para contestar cada pregunta usted debera escoger solo una
respuesta, marcando con una "X", que sera la que usted considera la mas
adecuada, solicito veracidad y sinceridad en sus respuestas del cuestionario.
Por favor puntué de 1 a 5 las siguientes preguntas:

1: Totalmente de acuerdo; 2: De acuerdo; 3: Ni de acuerdo o desacuerdo
4: En desacuerdo; 5: Totalmente en desacuerdo

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE USUARIO DE CONSULTAS
EXTERNAS (SUCE)

I. El tiempo que pasa desde que pidi6 la cita hasta la fecha de 12345
consulta.

2. La sefalizaciones y carteles para orientarse en la 12345
clinica

3. Los tramites que tuvo que hacer en admisién 12345
4. El tiempo de espera en consulta 12345
5. La comodidad de la sala de espera 12345
6. El trato por parte del personal de la admisi6n 12345
7. El trato par parte del Cirujano Dentista 12345
8. El cuidado con su intimidad durante la consulta 12345
9. La duracion de la consulta 12345
10. La informacion clinica recibida sobre su problema de salud 12345
11. La claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas 12345
12. La facilidad de los tratamientos que atenido que hacer si ha 12345
necesitado volver a citarse




iEstimado experto, en el presente formato de validacion, se presentan las
preguntas de! cuestionario, compuesta por 22 preguntas de la presente
investigacion. Para contestar cada pregunta usted deberd escoger solo una
respuesta, marcando con una “X”, que sera la que usted considera la mas
adecuada, solicito veracidad y sinceridad en sus respuestas del cuestionario. Por
favor puntué de 1 a 7 las siguientes preguntas.

1 Extremadamente malo; 2 Muy malo; 3 Malo; 4 Regular; 5 Bueno; 6 Muy bueno

7 Extremadamente bueno

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO

1. La Clinica utiliza un lenguaje adecuado para realizar la atencién

1234567

2. La Clinica cuenta con instalaciones fisicas, como consultorios
comodos y agradables

1234567

3. La informacion sobre salud dental entregada por la clinica es clara.

1234567

4.La Clinica tiene herramientas, manuales o audiovisuales modernas de
apoyo para explicar sus tratamientos dentales

1234567

5. La Clinica cumple con terminar un tratamiento dental en la fecha
estipulada

1234567

6. La Clinica le informa detalladamente de todo el tratamiento dental que
se le realizara.

1234567

7. Clinica habitualmente realiza muy bien sus tratamientos dentales

1234567

8.Cuando a usted le falta algin documento para ser atendido, clinica
muestra interés para solucionar su problema.

1234567

9. La Clinica le entrega una atencién oportuna y eficiente. 1234567
10. La Clinica esta hecho para entrenarle un buen servicio. 1234567
11. La Clinica cumple oportunamente con sus demandas de atencion.|1 234567
12. La Clinica le entrega informacion, diagnostico y resuelve sus|1234567

dudas de! tratamiento dentales en sus siguientes citas.

13. Las citas que le programan para su tratamiento dental segun
usted son suficientes.

1234567

14. La Clinica esta siempre dispuesto ayudar. 1234567
15. La Clinica esta siempre dispuesto a ayudar a todos sus pacientes 123456 7
16. La Clinica le transmite a usted confianza 1234567
17. Usted se siente seguro en el momento de ser atendido en alginl1 234567

consultorio de clinica

18.La Clinica es amable con usted.

1234567

19. La Clinica muestra conocimientos y destrezas para entregarle una
buena atencién

1234567

20.La Clinica tiene la misma calidad de atencion todo el tiempo

1234567

21. La clinica tiene una estrecha relacion con sus pacientes

1234567

22. Usted puede expresar su conformidad o disconformidad en relacion a

1234567

la atencién recibida en la clinica
7{“ O\ L
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Mg. Jose Angel Llanos Medina




PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRJA EN GESTION DE LOS SERVICIOS

DELASALUD

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUCIO DE EXPERTOS

DE LA ENCUESTA

I| Nombre del Juez Luis Arturo Montenegro Camacho

2| Profesidn

Licenciado en Estadistica de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo

obtenido

Mayor Grado Académico | Doctor en Administracion de la Educacion

(en afos)

Experiencia Profesional 15 afos

Institucion donde labora Pregrado Sipan- Posgrado Ucv

Cargo

Docente tiempo parcial

Calidad de atencién y satisfaccion, segun la percepcién de los pacientes

TITULO DE LA INVESTIGACION

atendidos en la Clinica Dental Art'C.

Autor: Carla Cacho Sanchez

investigacion

Especialidad: Maestria en Gestion de los servicios de la Salud.

instrumento Cuestionario

evaluado
General
Determinar el nivel de calidad en la atencion y satisfaccion,
segun la percepcion de los pacientes atendidos en la Clinica
dental Art'C - Lambayeque 2020.

o Especificos
ObletIIVOS de | |dentificar el nivel de la calidad de atencién odontoldgica y
a

satisfaccion, segun la dimension de confiabilidad de los
pacientes atendidos en la clinica "Dental Art'C"- Lambayeque
2020.

Evaluar el nivel de la calidad de atencion odontoldgica y
satisfaccion, segun la dimension de empatia de los pacientes
atendidos en la clinica "Dental Art'C"- Lambayeque 2020.
Evaluar el nivel de la calidad de atencién odontolégica vV
satisfaccion, segun la dimensidbn de accesibilidad de los
pacientes atendidos en la clinica "dental Art'C" Lambayeque
2020.




Evaluar el nivel de la calidad de atencién odontolégica y
satisfaccion, segun la dimension de equidad de los pacientes
atendidos en la clinica "dental Art'C" Lambayeque
2020.pacientes atendidos en la clinica "Dental Art’C". Evaluar
el nivel de la calidad de atenci6n odontol6gica y satisfaccién,
segun la dimension de tangible de los pacientes atendidos en
la clinica "Dental Art’C". identificar el nivel de la calidad de
atencién odontolégica y satisfaccion, segun la dimensién de
equidad de los pacientes atendidos en la clinica "Dental Art’'C".

INSTRUCCIONES:

Estimado experto, en el presente formato de validacion, se presentan las
preguntas del cuestionario, compuesta por 12 preguntas de la presente
investigacion. Para contestar cada pregunta usted debera escoger solo una
respuesta, marcando con una "X", que sera la que usted considera la mas
adecuada, solicito veracidad y sinceridad en sus respuestas del cuestionario.
Por favor puntué de 1 a 5 las siguientes preguntas:

1: Totalmente de acuerdo; 2: De acuerdo; 3: Ni de acuerdo o desacuerdo
4: En desacuerdo; 5: Totalmente en desacuerdo

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE USUARIO DE CONSULTAS
EXTERNAS (SUCE)

I. El tiempo que pasa desde que pidio la cita hasta la fecha de 12345
consulta.

2. La sefalizaciones y carteles para orientarse en la 12345
clinica

3. Los tramites que tuvo que hacer en admisién 12345
4. El tiempo de espera en consulta 12345
5. La comodidad de la sala de espera 12345
6. El trato por parte del personal de la admisién 12345
7. El trato par parte del Cirujano Dentista 12345
8. El cuidado con su intimidad durante la consulta 12345
9. La duracion de la consulta 12345
10. La informacion clinica recibida sobre su problema de salud 12345
11. La claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas 12345
12. La facilidad de los tratamientos que atenido que hacer si ha 12345
necesitado volver a citarse




Estimado experto, en el presente formato de validacion, se presentan las
preguntas de! cuestionario, compuesta por 22 preguntas de la presente
investigacion. Para contestar cada pregunta usted deberd escoger solo una
respuesta, marcando con una “X”, que sera la que usted considera la mas
adecuada, solicito veracidad y sinceridad en sus respuestas del cuestionario. Por
favor puntué de 1 a 7 las siguientes preguntas.

1 Extremadamente malo; 2 Muy malo; 3 Malo; 4 Regular; 5 Bueno; 6 Muy bueno

7 Extremadamente bueno

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO

1. La Clinica utiliza un lenguaje adecuado para realizar la atencién

1234567

2. La Clinica cuenta con instalaciones fisicas, como consultorios
comodos y agradables

1234567

3. La informacion sobre salud dental entregada por la clinica es clara.

1234567

4.La Clinica tiene herramientas, manuales o audiovisuales modernas de
apoyo para explicar sus tratamientos dentales

1234567

5. La Clinica cumple con terminar un tratamiento dental en la fecha
estipulada

1234567

6. La Clinica le informa detalladamente de todo el tratamiento dental que
se le realizara.

1234567

7. Clinica habitualmente realiza muy bien sus tratamientos dentales

1234567

8.Cuando a usted le falta algin documento para ser atendido, clinica
muestra interés para solucionar su problema.

1234567

9. La Clinica le entrega una atencién oportuna y eficiente. 1234567
10. La Clinica esta hecho para entrenarle un buen servicio. 1234567
11. La Clinica cumple oportunamente con sus demandas de atencion.|1 234567
12. La Clinica le entrega informacion, diagnostico y resuelve sus|1234567

dudas de! tratamiento dentales en sus siguientes citas.

13. Las citas que le programan para su tratamiento dental segun
usted son suficientes.

1234567

14. La Clinica esta siempre dispuesto ayudar. 1234567
15. La Clinica esta siempre dispuesto a ayudar a todos sus pacientes 123456 7
16. La Clinica le transmite a usted confianza 1234567
17. Usted se siente seguro en el momento de ser atendido en algun1 234567

consultorio de clinica

18.La Clinica es amable con usted.

1234567

19. La Clinica muestra conocimientos y destrezas para entregarle una
buena atencién

1234567

20.La Clinica tiene la misma calidad de atencion todo el tiempo

1234567

21. La clinica tiene una estrecha relacion con sus pacientes

1234567

22. Usted puede expresar su conformidad o disconformidad en relacion a

la atencion recibida en la clinica

1234567
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PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRJA EN GESTION DE LOS SERVICIOS

DELASALUD

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUCIO DE EXPERTOS

DE LA ENCUESTA

I| Nombre del Juez Sara Melva Herrera Oblitas

2| Profesion

Odontdélogo

obtenido

Mayor Grado Academico | Mg. en Gestién de los Servicios de la Salud

(en afos)

Experiencia Profesional 4 afios

Institucién donde labora Clinica Dental Franco Alemana

Cargo

Cirujano Dentista

Calidad de atencion y satisfaccion, segun la percepcion de los pacientes

TITULO DE LA INVESTIGACION

atendidos en la Clinica Dental Art'C.

Autor: Carla Cacho Sanchez

Objetivos de
la
investigacion

Especialidad: Maestria en Gestion de los servicios de la Salud.
instrumento Cuestionario
evaluado

General

Determinar el nivel de calidad en la atencion y satisfaccion,
segun la percepcion de los pacientes atendidos en la Clinica
dental Art'C - Lambayeque 2020.

Especificos

Identificar el nivel de la calidad de atencién odontolégica y
satisfaccion, segun la dimension de confiabilidad de los
pacientes atendidos en la clinica "Dental Art'C"- Lambayeque
2020.

Evaluar el nivel de la calidad de atencion odontoldgica y
satisfaccion, segun la dimension de empatia de los pacientes
atendidos en la clinica "Dental Art'C"- Lambayeque 2020.
Evaluar el nivel de la calidad de atencién odontolégica vV
satisfaccion, segun la dimensibn de accesibilidad de los
pacientes atendidos en la clinica "dental Art'C" Lambayeque
2020.




Evaluar el nivel de la calidad de atencién odontolégica y
satisfaccion, segun la dimension de equidad de los pacientes
atendidos en la clinica "dental Art'C" Lambayeque
2020.pacientes atendidos en la clinica "Dental Art’C". Evaluar
el nivel de la calidad de atencién odontol6gica y satisfaccién,
segun la dimensién de tangible de los pacientes atendidos en
la clinica "Dental Art’C". identificar el nivel de la calidad de
atencion odontolégica y satisfaccion, segun la dimension de
equidad de los pacientes atendidos en la clinica "Dental Art’C".

INSTRUCCIONES:

Estimado experto, en el presente formato de validacion, se presentan las
preguntas del cuestionario, compuesta por 12 preguntas de la presente
investigacion. Para contestar cada pregunta usted deberd escoger solo una
respuesta, marcando con una "X", que sera la que usted considera la mas
adecuada, solicito veracidad y sinceridad en sus respuestas del cuestionario.
Por favor puntué de 1 a 5 las siguientes preguntas:

1: Totalmente de acuerdo; 2: De acuerdo; 3: Ni de acuerdo o desacuerdo
4: En desacuerdo; 5: Totalmente en desacuerdo

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE USUARIO DE CONSULTAS
EXTERNAS (SUCE)

I. El tiempo que pasa desde que pidio la cita hasta la fecha de 12345
consulta.

2. La sefalizaciones y carteles para orientarse en la 12345
clinica

3. Los tramites que tuvo que hacer en admisién 12345
4. El tiempo de espera en consulta 12345
5. La comodidad de la sala de espera 12345
6. El trato por parte del personal de la admisi6n 12345
7. El trato par parte del Cirujano Dentista 12345
8. El cuidado con su intimidad durante la consulta 12345
9. La duracion de la consulta 12345
10. La informacion clinica recibida sobre su problema de salud 12345
11. La claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas 12345
12. La facilidad de los tratamientos que atenido que hacer si ha 12345
necesitado volver a citarse




iEstimado experto, en el presente formato de validacién, se presentan las
preguntas de! cuestionario, compuesta por 22 preguntas de la presente
investigacion. Para contestar cada pregunta usted deberd escoger solo una
respuesta, marcando con una “X’, que sera la que usted considera la mas
adecuada, solicito veracidad y sinceridad en sus respuestas del cuestionario. Por
favor puntué de 1 a 7 las siguientes preguntas.

1 Extremadamente malo; 2 Muy malo; 3 Malo; 4 Regular; 5 Bueno; 6 Muy bueno

7 Extremadamente bueno

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO

1. La Clinica utiliza un lenguaje adecuado para realizar la atencién

1234567

2. La Clinica cuenta con instalaciones fisicas, como consultorios
comodos y agradables

1234567

3. La informacion sobre salud dental entregada por la clinica es clara.

1234567

4.La Clinica tiene herramientas, manuales o audiovisuales modernas de
apoyo para explicar sus tratamientos dentales

1234567

5. La Clinica cumple con terminar un tratamiento dental en la fecha
estipulada

1234567

6. La Clinica le informa detalladamente de todo el tratamiento dental que
se le realizara.

1234567

7. Clinica habitualmente realiza muy bien sus tratamientos dentales

1234567

8.Cuando a usted le falta algin documento para ser atendido, clinica
muestra interés para solucionar su problema.

1234567

9. La Clinica le entrega una atencién oportuna y eficiente. 1234567
10. La Clinica esta hecho para entrenarle un buen servicio. 1234567
11. La Clinica cumple oportunamente con sus demandas de atencion.|1 234567
12. La Clinica le entrega informacion, diagnostico y resuelve sus|1234567

dudas de! tratamiento dentales en sus siguientes citas.

13. Las citas que le programan para su tratamiento dental segun
usted son suficientes.

1234567

14. La Clinica esta siempre dispuesto ayudar. 1234567
15. La Clinica esta siempre dispuesto a ayudar a todos sus pacientes 123456 7
16. La Clinica le transmite a usted confianza 1234567
17. Usted se siente seguro en el momento de ser atendido en algun1 234567

consultorio de clinica

18.La Clinica es amable con usted.

1234567

19. La Clinica muestra conocimientos y destrezas para entregarle una
buena atencién

1234567

20.La Clinica tiene la misma calidad de atencion todo el tiempo

1234567

21. La clinica tiene una estrecha relacion con sus pacientes

1234567

22. Usted puede expresar su conformidad o disconformidad en relacion a

la atencion recibida en la clinica

1234567

Mg. Sara Melva Herrera Oblitas




Anexo 4: Matriz de Consistencia

FORMULACION DEL | OBJETIVOS VARIABLE MARCO TEORICO DIMENSIONES METODOS
PROBLEMA
¢, Qué relacién existe OBJETIVO GENERAL - Definicion de calidad Fiabilidad Disefio:
entre el nivel de Determinar el nivel de calidad en la Calidad  d - Definicion de .
atencion y satisfaccion, segun la| ~2'9@ €| calidaden la atencion Capacidad de respuesta Enfoque
. _ percepcion de los  pacientes| siancién -~
calidad de atenciony | atendidos en la clinica “Dental ArtC”. - Definicion  de cuantitativo
) - calidad en la S i descriptivo, no
de satisfaccion, - . eguridad )
OBJETIVO ESPECIFICO atencionodontol6gica experimental y
segun la percepcion de ) , .,
Evaluar el nivel de calidad en la - Evaluacion de la Empatia transversal.
los  pacientes | atencion y satisfaccion, segun sexo, calidad de Servicios
edad y grado de instrucciéon de los Odontologicos Poblacién v
atendidos en la | pacientes atendidos en la clinica
“Dental ArtC”. Elementos Tangibles muestra
clinica “Dental
Identificar el nivel de la calidad de
ArtC™? atencién odontolégica y satisfaccion,
segun la dimension de fiabilidad de Técnicas e
los pacientes atendidos en la clinica
“Dental ArtC”. instrumentos

Evaluar el nivel de la calidad de

Cuestionario

CARLA CACHO




atencion odontoldgica y
satisfaccion, segun la
dimension de capacidad de
respuesta de los pacientes
atendidos en la clinica
“‘Dental ArtC”

Identificar el nivel de la

calidad de atencion
odontoldgica y satisfaccion,
segun la dimension de
seguridad de los pacientes
atendidos en la clinica
“Dental ArtC”.

Evaluar el nivel de la calidad
de atencion odontoldgica y
satisfaccion, segun la
dimensién de empatia de los
pacientes atendidos en la
clinica “Dental ArtC”.

Identificar el nivel de la
calidad de atencion
odontolégica y satisfaccion,
segun la dimension de
elementos tangibles de los
pacientes atendidos en la
clinica “Dental ArtC”.

Satisfaccion

-  SERVUAL

Fiabilidad

Capacidad
respuesta

Seguridad
Empatia

Elementos
tangibles

de

Satisfaccion por la atencion
medica
Satisfaccion por la atenciéon

administrativo

serqual

CARLA CACHO



Anexo 5: Figuras de resultados

Figura 1:
Calidad de atencién y satisfaccion, segun la percepcién de los pacientes
atendidos en la clinica Dental Art’c — Lambayeque 2020.

Figura 1: calidad de atencion y satisfaccion, segin la percepcién de los
pacientes atendidos en la clinica Dental Art'C - Lambayeque 2020
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Caracterizacion de los pacientes atendidos en la clinica dental Art'c

60%
508
405
30%
20%
10%

0%

Figura 2: Caracterizacion de los pacientes atendidos en la Clinica

Figura 2:

48%

52%

dental Art'C — Lambayeque 2020

44%

32%

24%

|

22%

24%

I

34%

FEMEMNING

SEXO

MASCULINO

SOLTERO

CASADO

ESTADCO CIVIL

COMVIVIENTL

MEMOR DE 21 AMNOS

DEz1a30aN0s | l

DE 314 40 ANOS

EDAD

DE 41 A 50 ANOS

MAS DE 50 ANOS




Figura 3:

Niveles de las dimensiones de la calidad de atencién odontoldgica de los

pacientes atendidos en la clinica dental Art'c — Lambayeque 2020.
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Figura 3: Nivel de las dimensiones de la calidad de atencién
odontoldgica de los pacientes atendidos en la clinica “Dental
Art’C”- Lambayeque
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Figura 4:

Niveles de las dimensiones de la calidad de atencién odontoldgica de los

pacientes atendidos en la clinica dental Art'c — Lambayeque 2022

Figura 4: Nivel de las dimensiones de satisfaccion de los pacientes
atendidos en la clinica “Dental Art’C”- Lambayeque
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Anexo 6: Constanciade Sunedu de Validadores

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | gy, cacién Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccién de Documentacidn e Informackdn Universitana y Registro de Grados y Titulos, a través de la Jefa
de la Unidad de Registro de Grados y Tltulos, deja constandcia que la informacion contendda en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apeliidos

Nombres

Tipo de Documento de identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretarnio General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicién
Resolucién/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

e =]

HERRERA OBLITAS
SARA MELVA

DNI

70807215

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO

MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
205o03/20

0056-2020-UCV

052-081907

02/04/2018

11/08/2019

Fecha de isién de la wcia:
11 de Noviembre de 2022

SUNEDU

Famado digrameme por
i i de &

Supenor Universtana
Motive: Servidor de
- Agente automanizado

JESSICA ‘s BARRUETA Fecha- 11/10/2022 1427:22.0500
JEFA
L Unldadd.wmd-(;r-do-y'ﬁtulon
._.d.E* S
Sup.rlovl sitaria - it
Esta constancia puede ser venficada en el siSo web de a N de E U - Sunecu
(www _sunecu.gob.pe) de af coclgo QR.£1 debe wn gratusto
desde
D er en o de la Ley N° Ley N°® 27269 — Ley de F y Cer o y su
D S N® O52.2008.-5CM.

(")El pr coc. deja

del registro del Graco o Thulo gque se sef\ala.

Calle Aldabas N* 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Perd / (511) 500-3330
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Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y

2

Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

Universit

La Direccién de Documentacion e Infonr S

y
de la Unidad de Registro de Grados y Tltulos, deja constancia
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apelidos

Nombres

Tipo de Documenito de identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretanio General

Decano

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta
Diploma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

—

Grados y Titwdos administrada por la Sunedu.

MONTENEGRO CAMACHO
LUIS ARTURO

DNI

16641200

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
FRANCIS VILLENA RODRIGUEZ

RAFAEL ANTONIO GUERRERO DELGADO
NILO RAMIREZ RODAS

MAESTRO

MAESTRO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
INVESTIGACION Y DOCENCIA

29/10/2008
137-2008-CU

A970384

Sin informacién (™)
Sin informacion (™)

s

Fecha de de la wcia:
11 de Noviembre de 2022

y Titlos, a través de la Jefa
informacion contendda en este documento

SUNEDU

Famado digramenme por

Sup de

Supenor Universeara
Motive: Servidor de
e automanizado

- Fecha: 11/10/2022 14:37:11.0500
JESSICA MAR £S BARRUETA
JEFA
Uni: de R o de Grados y T#
| == | Sup de Educacié
Superior Universitaria - S
Esta constancia puede ser venficada en el sio web de Ia S de E S Unin, -5
(www _sunedu.gob.pe), « de o E go OR. £1 debe un gratusto
desde
D en en el de la Ley N® Ley N° 27269 - Ley de Frmas y C O y su
= D Supr N® 052.2008.2CM.
(")El pr deja i Gnd el del Graco o Thulo que se sefiala.
(*"""") Ante = falta de puede = for a traves de la mesa de partes wirtual en o sSigueente enlace
heostlenlinea. sunecu. gob. pe

Calle Aldabas N* 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Perd / (511) S00-3330



f b Direccion da Documentaciin &

Superaiendancia Nacional o

Infarmacicn Universiaria y
Registra de Grados y TRulos

Munisterio de Educacion | ey epriis Suparior Uiniversitana

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccitn de Documentacidn & Informacidn Universitaria y Regisiro de Grados y Tilulos, a iravés de la Jefa
de |a Unidad de Regsbo de Grados y Tilulos, deja corstanca que la informacidn conbenida &n este documentia
s& ancuenira inexila en el Regisire Nadonal de Grados y Tiulos adminstrada por la Sunsdu.

INFORMACION DEL CIUDADAND

Apalides LLAKDS MEDINA
Hambres JOSE ANGEL
Tipo: de Documenio de |dentidad DM
Mumero de Documento de [denfidad 27206438
INFORMACION DE LA INSTITUCION
Mambre UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
Reector LLEMPEN COROMEL HUMBERTD CONCEPCION
Secretario General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Direcior PACHECD ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACIGN DEL CHPLOMA
Grada Académico MAESTRO
Denaminacicn MAESTRO EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
Fecha de Expedician 1000BAT
Resoluckn/cia B240-204 7-LICW
Diglama 052014208
Fecha Matricula aiiZeE
Fecha Egresa MMzeE
Fecha de emisién de ka constancia:
[~ ] 11 de Moviembre de 2022 SUH_ED_U

r Frmada digiaimenie por-
Superiniendencla Macienal de Edussson
Supestor Urdversiar
Wiotiva: Sereifor de
= AJETNE MR,

JESEICA ﬂﬁﬂi‘.—iﬂdﬁs BARRUETA Feohai: 1171 LTOZT 14012 280300
JEFA
Unidad de Registro de Grades y Titulos
Superinteridencia Nacional de Educacion
Supsrior Universiaria - Sunedu

CODKEO VIRITLLAL B00098339%

Eoma cofisiancsd pubde e sirficeds an ol siby woeb 4 la Buperimendenca Motona de Educacdn Soporsr Liniversiang - Sonoeds
[, St Qob P, UilizandD leciorm & oddigos o lekdons colilar emiccands al codigo OR. Bl colular debe podissr un Sofwane graksis
eScargads ke ioem el

Docismienio slecinbniny emibido on o maron de B Ley N® Loy N 272388 — Ly do Firnas v Confcades Dignabes. ¢ s Foglamedms
aprobata redante Dissneio Siprenms N 082 2008 FCM

*) El prihinibd (ooumisnie deja oonstanoda Orecameie dol regsin del Grado o Thuko sl Sl il




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Dra. Patricia Margarita Rivera Castaneda, docente de la Escuela de
Posgrado, del programa academico de Maestria en Gestion de los Servicios
de la Salud de la Universidad Cesar Vallejo de la filial Chiclayo, asesora de la
Tesis ttulada: Calidad de atencion y satisfaccion, segun la percepcion de
los pacientes atendidos en la Clinica Dental art'c, del autor CACHO
SANCHEZ CARLA INONME. constato que |a investigacion Siene un indice de
samilitud de 13% verficable en & reporte de ongnalidad ded programa Tumin,
el cual ha sido realzado sin filtnos. ni excusiones.

He revisado dicho reporie v concluyo gue cada una de |35 coincidencias
detectadas no constiuyen plagio. A mi leal saber y entender 3 tesis curmple
con todas las nommas para el uso de cias y referencias esiablecidas por la
Universidad Cesar Vallejo.

En ta sentido asumc la responsabibdad que comesponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos comeo de informacion
aportada, por o cual me someto a lo dispuesto en las nommas academicas
wigentes de la Universidad Cesar Vallejo.

Chiclayo, 07 de Agosio ded 2020

Apelivdos v Dombres del asssar

Rivera Castafieda Patmicia Marzarita

i a
DiMI- 19211763 FIRMA  — / IE
ORCID 0000-0003-3982-8801 ‘o P m}:’.“"'
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