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RESUMEN

Como objetivo medular esta investigacion tuvo la determinacion de la existencia
de la relacion entre la atencion de calidad y la satisfaccion de los clientes que
asisten como pacientes a un consultorio dental del distrito Los Olivos, region
Lima, 2021. Fue un estudio de tipo Aplicado, de corte transversal, de disefio no
experimental y de nivel correlacional y. Con una muestra de 196 pacientes se
aplicé el cuestionario SERVQHOS para Calidad y Satisfaccion del paciente. El
analisis estadistico descriptivo se realizdé por medio de frecuencias y el analisis
inferencial por medio del coeficiente de correlaciéon de Spearman. Entre los
resultados mas importantes se determind que el nivel predominante de calidad
fue excelente y el nivel de satisfaccion predominante fue el de muy satisfecho.
Respecto a los resultados inferenciales, se concluy® la verificacion de existencia
con correlacién estadisticamente significativa entre la calidad de atencién
odontoldgica y la satisfaccion que el paciente presenta por parte de dicha
atencion. Resaltando también que dicha correlaciéon es directa y débil, es decir
una mejora en la calidad de atencion influye en una mejora leve de la

Satisfaccién del paciente atendido.

Palabras Clave: Calidad, Satisfaccion, Centro Odontoldgico, Paciente
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ABSTRACT

The main objective of this research was to be able to determine the relationship
between the quality of care and the satisfaction of the clients of a dental office in
the Los Olivos district, Lima region, 2021. It was an Applied study, of non-
experimental design, of correlational and cross-sectional level. With a sample of
196 patients, the SERVQHOS questionnaire for Quality and Patient Satisfaction
was applied. Descriptive statistical analysis was performed using frequencies and
inferential analysis using Spearman's correlation coefficient. Among the most
important results, it was determined that the predominant level of quality was
excellent and the predominant level of satisfaction was very satisfied. Regarding
the inferential results, it was concluded that if there is a statistically significant
correlation between the quality of dental care and the satisfaction that the patient
presents with such care. Also highlighting that said correlation is direct and weak,
that is, an improvement in the quality of care influences a slight improvement in

the satisfaction of the patient attended.

Keywords: Quality, Satisfaction, Dental Center, Patient.
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I. INTRODUCCION

Dentro del contexto mundial, es importante mencionar que desde el
nacimiento de los centros odontolégicos hasta la actualidad se ha podido
observar un gran incremento en la demanda de estos y a medida que los centros
de salud tanto publicos y privados se han ido reinventando del mismo modo la
demanda de la poblacion sobre recibir y exigir dichos servicios con mayor calidad
se han acrecentado raudamente, por ello, saber y entender la naturaleza de la
calidad ofrecida en las atenciones para parametros politicos, estratégicos y
mecanismos para garantizar el éxito de las atenciones se han convertido si no
es el mas importante, en el elemento que determina para la esfera que constituye

el campo de estudio de los centros que ofrecen dichos servicios de salud.

De igual forma, es relevante comentar que diversos paises de la misma region
en esa materia aun vienen presentado falencias, entre ellos México, Colombia y
Panama con condiciones econdmicas y sociales muy préximas al Peru, que
enfrente diversos conflictos y limitaciones en capacidad de infraestructura,
recursos, bienes y servicios, etc., lo cual afecta directamente en los diversos
servicios de salud como el de los centros de odontologia, ademas, fortaleciendo
el problema la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) suscribe que esta recae
en la atencion del capital humano de estos centros, especificamente en el

personal especializado y el personal administrativo.

En el contexto nacional, segun la Superintendencia Nacional de Salud
(Susalud), dentro de los ultimos afios, se han venido recibiendo en promedio,
una cantidad por encima de 90 mil quejas y reclamos por precarias atenciones
dentro del sector de servicios de salud, como el exceso de cobros injustos,
discriminacion, maltrato, carencia de insumos, disconformidad con la atencion
por demoras, mala atencion en la solicitud de citas, incumplimiento de horarios,

entre otros.

A partir del 2015 los estudios sobre calidad en las atenciones daban indicios
de un incremento en el parametro de satisfaccion baja (insatisfaccion) que

venian presentando los usuarios por las indebidas atenciones dentro del ambito
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de salud se triplicaria, puesto que en esa fecha solo un minimo de personas se
guejaba ante una insatisfaccion. Ya para el 2019, un estudio de la universidad
ESAN determin6 que el grueso de las enfermedades relacionadas con
sintomatologia bucal constituyd la segunda causa de consulta en centros o
entidades de prestacién de servicios de salud publicos y privados de todo el pais.
De un total 4.4 millones de casos relacionados a dicho problema.
Concentrandose solo en la regién de Lima Metropolitana aproximadamente 900
000 registros de atencidn, siendo el problema de caries dental el de mayor

diagnostico e incidencia.

A raiz de ello, los centros odontolégicos comenzaron a enfrentar desafios y
nuevos retos en el servicio de atencidn de sus pacientes, esto por la coyuntura
sanitaria global, generada por la COVID-19, que tuvo como respuesta a nivel
nacional la aplicacion de un conjunto de estrategias de contingencia para
atenuar, contener y mitigar el avance de la crisis sanitaria, medidas como el
cierre de muchos sectores econdémicos de bienes y servicios quienes se vieron
afectados, y dentro de ese conjunto las atenciones fisicas de los centros
odontolégicos también formaron parte del bloqueo, lo cual, llevé a que estos
busquen de nuevas formas de atencién para salvaguardar su subsistencia y
asegurar la atencién de sus pacientes tratando de mantener estandares de
calidad que generen confianza en cada uno de los usuarios de consultas y

atenciones odontolégicas.

Nuevos elementos condicionados a la calidad en las atenciones empezaron a
fluir como el de la no exposicion del paciente o su acompafiante. Tan solo entre
las llamadas al numero de reclamos (113) del Ministerio de Salud (MINSA) y la
web consultas, diariamente pasaron a atender de 250 a 15000 consultas
virtuales por pandemia; y el desconocimiento de la satisfaccion de estas sumado
a los factores determinantes de calidad, incrementa la necesidad de investigar a
fondo el conjunto de dimensiones de calidad de los centros odontologicos que

generen un nivel de satisfaccién optimo en cada uno de sus clientes.

Esta nueva coyuntura de crisis sanitaria desnudo las deficiencias de la salud

publica y el mostrd también que aun persiste una gran dificultad para brindar una
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evaluacion clinica odontolégica adecuada, donde la falta de conocimiento y
destreza, falta de equipos tecnoldgicos como celulares inteligentes, tables y
computadoras portatiles no permiten establecer una comunicacion sencilla y

comprensible que garantice una adecuada y satisfactoria consulta odontolégica.

A nivel local, tomando como contexto de estudio la region de Lima, es preciso
mencionar que muchas clinicas dentales en la zona desconocen o no consideran
prioritario la atencién de calidad que garantiza la fidelizacién de sus usuarios mas
sino, solamente se basan en realizar atenciones rapidas que generen ingresos
pero que no garantizan que el cliente regrese o recomiende el centro en el que
fue atendido, es decir, no priorizan la necesidad de fidelizar al cliente con

atenciones muy satisfactorias.

Por ello, frente a todo lo sefialado habiendo determinado con precision la
necesidad de estudiar como se relaciona el grado de calidad en la atencion de
los centros odontoldgicos en la satisfaccion de sus clientes, se planteé como
cuestidon general, ¢ Cual es el nivel de relacién existente entre una atenciéon de
calidad y el grado de satisfaccién de los usuarios de un consultorio dental del
distrito Los Olivos, region Lima, 2021?, de igual forma se determind las
siguientes preguntas especificas, ¢ Cual es el nivel de relacion existente entre
calidad de atencion y la validez de satisfaccién del usuario de un consultorio
dental del distrito Los Olivos, region Lima, 20217, ¢, Cudl es el nivel de relacién
existente entre calidad de atencion y la confiabilidad de satisfaccion del usuario
de un consultorio dental del distrito Los Olivos, region Lima, 2021? Y ¢Cual es la
relacion que existe entre calidad de atencion y la lealtad en la satisfaccion del

usuario de un consultorio dental del distrito Los Olivos, regién Lima, 20217

El presente estudio es relevante puesto que dentro del contexto nacional la
prestacion de servicios tiene que darse con adecuados niveles de calidad, siendo
estos ya reglamentados. De igual forma el presente hacer recaer su justificacion
sobre la informacion que brindard de manera completa, informacion que sera
relevante para entender el grado o el nivel de la calidad de la prestacion de un
servicio dentro del ambito odontoldgico dentro del campo de atenciones en salud,

de igual forma ayudaréa a comprender cual es el nivel de satisfaccion que muestra
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el paciente o cliente y como este usuario es el motor o engranaje fundamental
de la fidelizacion y éxito de la atencion del servicio mencionado. Se construira
estrategias que ayuden a optimizar y garantizar una 6ptima calidad en los
servicios de ambito odontolégico, dando apertura también a debates y nuevas
investigaciones que generen valor agregado a lo ya estudiando hasta el

momento.

También, en base a la premisa fundamental de la investigaciéon ya
mencionada; se justifica el hecho de la contribucion que la presente investigacion
ostentara potenciando el crecimiento y con ello mejorando el desarrollo del
capital humano peruano, influyendo directamente en una sustancial mejora de la
calidad en la prestacion de dichos servicios y un altisimo nivel de satisfaccion o
complacencia del individuo atendido. El marco poblacional de profesionales
incluyendo a los directores y gestores tanto de carrera como de administracion
incluso a los colaboradores de estos servicios todos en conjunto miembros del
centro odontoldgico ubicado en el distrito de Los Olivos, region Lima, pues estan
sustentados por un marco metodoldgico preciso con instrumentos validados y
confiables que recogieron informacion precisa sobre el problema estudiado. De
igual forma este hecho servira para que en futuras investigaciones sobre el
mismo fendmeno se puedan usar los mismos instrumentos, porque tienen
estandares fiables para la determinacion de las caracteristicas de cada variable

de estudio.

Dentro de la presente investigacion de igual forma se plante6 como objetivo
prioritario poder comprobar la asociacion existente entre la calidad de atencién y
la satisfaccion de los pacientes que se atendieron en un consultorio dental del
distrito Los Olivos, region Lima, 2021. Asi como también se plantearon los
siguientes objetivos especificos, determinar la relacion existente entre calidad de
atencién y la validez de satisfaccién del usuario de un consultorio dental del
distrito Los Olivos, region Lima, 2021, determinar la relacion existente entre
calidad de atencién y la confiabilidad de satisfaccidén del usuario de un consultorio
dental del distrito Los Olivos, region Lima, 2021 y finalmente determinar la
relacion existente entre calidad de atencion y la lealtad en la satisfaccion del
usuario de un consultorio dental del distrito Los Olivos, region Lima, 2021.
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Asimismo, la hipoétesis general de la presente investigacion expresa lo
siguiente: Si existe y es atribuible un grado de la relacion estadistica y
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes de un
consultorio dental del distrito Los Olivos, regién Lima, 2021. Asi como también
las hipoétesis especificas mencionan: la existencia de una relacion estadistica y
significativa calidad de atencién con la validez de satisfaccion del usuario de un
consultorio dental del distrito Los Olivos, region Lima, 2021, Si existe relaciéon
estadistica y significativa entre calidad de atencién y la confiabilidad de
satisfaccion del usuario de un consultorio dental del distrito Los Olivos, region
Lima, 2021 y finalmente Si existe relacion estadistica y significativa entre calidad
de atencion y la lealtad en la satisfaccién del usuario de un consultorio dental del
distrito Los Olivos, region Lima, 2021.

13



Il. MARCO TEORICO

Fuentesrivera (2019) desarroll6 su estudio en pacientes de un centro médico
del sector publico ubicado en San Bartolomé, ubicado en el espacio contextual
de la jurisdiccion Santa Maria, Huaura, region Lima, habiendo realizado un
diagnéstico de como muchos de los pacientes que concurren al mencionado
centro de salud no reciben siempre una debida atenciéon sobre todo entre
aguellos que demandan servicios odontologicos se plante6 como objetivo
general comprobar si el grado de calidad en la atencién de prestaciones
odontoldgicas y la satisfaccion del individuo atendido dentro del centro de salud
San Bartolomé presentan alguna relacion estadistica y significativa. Aplicando
una metodologia no experimental, transversal, descriptiva y correlacional,
habiendo utilizado el indicador Chi cuadrado de Pearson, en una poblacion de
240 usuarios y una muestra de 100 de ellos escogidos por muestreo aleatorio
simple, aplicando el cuestionario SERVQHOS estandarizado al contexto
peruano y acondicionado para un contexto de calidad y satisfaccion de servicios
odontoldgicos. Las conclusiones revelaron la presencia de correlacion entre la
calidad de atencién y satisfaccion del paciente. También se pudo encontrar que
calidad de atencion odontoldgica y la validez de satisfaccion del usuario que se
atiende en el centro de salud ya mencionado guardan también relacién. De igual
forma se logré confirmar la presencia significativa estadisticamente de la calidad
en el servicio mencionado y la dimensién de confiabilidad que compone a la
satisfaccion del individuo que se atiende en el centro mencionado. Finalmente,
la calidad de dichos servicios también guardd relacion con la dimensién lealtad
componente de la satisfaccion de este. Es importante mencionar que la relacion

existente de cada hipotesis resulté ser directa y moderada.

Arias (2019) realiz6 un estudio en 5 clinicas ubicadas en la ciudad de Tingo
Maria, con pacientes que presentaron edades de entre 18 a 60 afios, guiado por
el cumulo de respuestas definidas dentro de la Encuesta de Satisfaccion de
Servicios de Salud Nacional, que desde el 2000 venia demostrando que uno de
los factores de mayor insatisfaccion presentes en el sector salud, viene a ser el
de los servicios dentales el autor planteo como objetivo principal verificar si la

calidad de una prestacion odontolégica y la satisfaccion de los individuos
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atendidos dentro de esta presentan cierto nivel o grado de asociacion. Definiendo
una muestra finita donde incluyd un total de 118 pacientes, a quienes se les
realizé dos veces encuestas en funcion de la atencion que recibieron desde el
inicio hasta el final. El estudio fue de caracter transversal, y se aplico en los
pacientes el cuestionario SERVQUAL adaptado y estandarizado al contexto
nacional y al ambito odontologico. Luego del analisis realizado se pudo
establecer como premisa concluyente principal que efectivamente la calidad de
prestacion de servicios odontolégicos y la satisfaccion del conjunto muestral
atendido si se relacionan a niveles bajos de forma directa y en términos de
significancia estadistica. También se encontré que los promedios de la calidad
de servicio antes y después del uso de la atencion odontologico presento
diferencias significativas positivas en todas las clinicas objetivo. Finalmente,
también se concluyd que todas dimensiones establecidas presentaron
diferencias entre el principio y el final de haber recibido cada atencién
odontoldgica, es decir, si se logro determinar la existencia de relacion entre cada

dimension y la satisfaccion del paciente atendido.

Rodriguez (2018) abord6 la problematica mencionada dentro del hospital
Referencial de Ferrefafe, donde abordd su trabajo estableciendo como premisa
de investigacion clave el poder conocer la relacion existente entre la satisfaccion
de pacientes que fueron atendidos por servicios odontolégicos dentro del
mencionado hospital. Fue un estudio descriptivo, de corte transeccional y con
disefio no experimental en una muestra de 204 pacientes entre hombres y
mujeres escogidos por muestro de conveniencia. El instrumento aplicado se
denomina Cuestionario SERVQUAL debidamente estandarizado al contexto
nacional odontolégico con una validez alta definida por medio del alfa de
Cronbach, resaltar que este instrumento primero sirvid para recolectar la
informacion referente a las perspectivas de los clientes y también referente a sus
percepciones. Cada instrumento estuvo conformado por un total de 22 items,
con un puntaje en escala de Likert de 1 a 7. Los resultados revelaron que el
46.6% del objeto poblacién estudiado presenté un nivel de satisfaccion
desfavorable en todas las dimensiones. Resaltando de manera individual un
40.7% en la fiabilidad, un 45.6% en capacidad de respuesta, 47.1% en
seguridad, 46.1% en empatia y 45.6% en aspectos de tangibilidad. Al final, el
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marco concluyente fue que la capacidad de satisfaccion de cada paciente en el
referido hospital tiene un diagnodstico desfavorable, es decir este centro no
cumple con los requerimientos minimos deseables para garantizar una

satisfaccion plena en sus atenciones.

Jesus (2017) quien luego de determinar que a pesar del pasar del tiempo la
relacion entre la calidad de atencion con el nivel de satisfaccion que estos
generan dentro de los servicios odontolégicos ha venido ganando poco a poco
de forma répida un grado de relevancia no solo dentro del sector publico sino
también en el privado. En ese contexto entonces, la calidad de atencion de un
centro odontoldgico tiene que presentar y garantizar el acceso de calidad como
un derecho logrando de esta forma la satisfaccion general en todos los pacientes.
Por ello, en su estudio, planteé como objetivo primordial poder determinar la
existencia de alguna relacién de la variable satisfaccién del usuario y la variable
calidad de atencion del servicio odontoldgico. La investigacion se realizé a un
total de 110 pacientes con necesidades de servicios odontologicos que se
atendieron en un centro. Entre los resultados encontrados més resaltantes se
evidenciaron que ambas variables de estudio si guardan relacion significativa,
también se obtuvo que un 42.7% de la muestra total de usuarios presentaron
niveles elevados de satisfaccion. El estudio concluyé afirmando la existencia de
relacion entre ambas variables dentro del centro odontolégico antes mencionado

sustentada por haber encontrado un p_value de la hip6tesis nula inferior a 0.05.

Vidalon (2019) inicié su trabajo mencionando que las instituciones que tienen
como meta alcanzar estandares internacionales en la prestacion de servicios
deben de evaluar permanentemente la optimizacion de sus gestiones y para ello
deben disefiar estrategias que lo permitan, es decir, estas dependen
directamente de sus clientes y/o usuarios y estan en la obligacion de entender
sus demandas y necesidades actuales, asi como también futuras de los
pacientes. Sobre esa linea, por eso establecié como premisa principal de estudio
determinar los grados de satisfaccion en la atencidén de calidad en el centro
odontoldgico de la Microred José Carlos Mariategui, San juan de Lurigancho,
region Lima. El estudio se realizé bajo la metodologia transversal descriptiva,

prospectiva con una muestra de 226 usuarios atendidos usando el Cuestionario
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SERVQHOS modificado y estandarizado. Los resultados mostraron un 66.7% de
satisfaccion de los usuarios atendidos, seguido por un 22.2 usuarios con un
comportamiento indiferente o Indistinto y finalmente el 11.1% restante solamente
se mostro insatisfecho. Por ello, el autor concluyé que en dicha entidad de salud
referente a atenciones odontologicas estas presentan un diagndéstico favorable

en cuanto a calidad.

Mamani (2017) buscando conocer como es el nivel de satisfaccion existente
en cada uno de los individuos que asisten o0 se atienden en un centro
odontoldgico en Puno, establecié como premisa de objetivo principal determinar
el rango o capacidad de satisfaccion en la atencidon de estos respecto a la calidad
de prestacion de servicios odontolégicos brindados por la entidad de Salud
Salcedo, perteneciente al Ministerio de Salud (Minsa), ubicada en la zona
regional de Puno. Siendo una investigacion descriptiva y no experimental,
aplicada a una poblacién de 60 clientes demandantes de los servicios referidos.
Se uso6 la técnica de encuesta construyendo un cuestionario de 40 items
dimensionados en atencién técnica, relacion interpersonal, accesibilidad y
ambiente de atencidn. Los resultados detectaron que los pacientes presentaron
niveles de satisfaccion alto en un 81.7% vy el restante de pacientes siendo 18.3%
presentaron niveles medio de satisfaccion. Respecto a la dimension atencion
técnica se encontré6 un 66.7% de satisfaccion alta, 18.3% con muy alta
satisfaccion y el 15% restante con satisfaccion media, en cuanto a las demas
dimensiones estos presentaron resultados muy parecidos. Finalmente, el autor
concluyé que de manera predominante los usuarios que demandan servicios
odontoldgicos y son atendidos en el establecimiento de salud del Puno, tienen

altos niveles de satisfaccidon con las atenciones recibidas.

Mitma (2019) mencionando que dentro del contexto nacional Gltimamente la
calidad de atencion en los servicios ha presentado considerables dindmicas de
cambio para posicionarse como un elemento sustancial dentro del &mbito de la
salud humana. Puesto que es una determinante indispensable, destinada a
brindar seguridad para lograr mitigar o desestimar el conjunto de indicadores de
impulso colateral que se puedan presentar en la dinamica de prestaciones

odontoldgicas brindadas a los individuos, partiendo de la premisa de poder
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establecer los cimientos de un futuro alentador y riguroso sistema estructural de
relaciones optimas de calidad a nivel macro institucional de las prestadoras de
servicios de salud, que permitan a su vez mantener una constante en la
capacidad de supervisidon y regulacion de forma constante en aras de optimizar
su calidad, definié su estudio buscando evaluar la calidad de atencién de parte
de los pacientes en la clinica odontologica privada Nueva Sonrisa, tomando en
cuenta sus percepciones, y también sus expectativas de parte de cada uno de
los usuarios. Definid su estudio buscando diagnosticar el poder de prestaciones
odontolégicas de una clinica dental particular. ElI autor aplic6 un estudio
observacional prospectivo, descriptivo y transversal, con una muestra de 134
usuarios con edades de 22 a 39 afos. Se uso la técnica de encuesta aplicando
el cuestionario de SERVQUAL, validado y estandarizado a contexto nacional.
Entre los resultados obtenidos se encontrd que los pacientes satisfechos fueron
del 58.3%, no se encontraron resultados diferentes por condicion de género y,
ademas, se observo que casi el 83% de los usuarios son clientes constantes en
la institucion de salud. Midiendo el nivel de relacion existente entre la satisfaccion
y la calidad se encontré resultados positivos de relacion y significancia
estadistica. El autor concluy6 finalmente en funcion de todos los resultados que
de forma predominante la mayoria de los demandantes de servicios
odontoldgicos si presentan niveles altos de satisfaccion por la atencion que
reciben, fortaleciendo de este modo la hipétesis de relacion entre ambas

variables.

Salazar (2018) realiz6 un estudio buscando medir la incidencia de
satisfaccion de atencién de la prestacién odontoldgica dentro de una Consultorio
de Santiago de Chile. Por ello, el autor plante6 como premisa general de
investigacién determinar la influencia de la calidad en la satisfaccion por cada
atencion odontologica. Siendo una investigacion correlacional y no experimental
aplicando como instrumento el cuestionario SERVQUAL de Calidad compuesto
por 5 dimensiones, siendo estas, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Resaltar también que la muestra del estudio estuvo
conformada por 206. Entre los resultados encontrados se valido la existencia de
relacion entre cada dimension de calidad con la satisfaccion de los pacientes.

Finalmente, el autor concluyé enfatizando en que el nivel de asociacion de la
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satisfaccion y la calidad es esencial dentro de cada servicio de salud, sobre todo

en el odontolégico.

Cérdova, Fernandez y Ortiz (2015), enfocaron su estudio buscando realizar
un diagnostico de calidad presente dentro de una institucion prestadora de
servicios odontologicos perteneciente a la Universidad Privada de San Martin de
Porres con sede en la ciudad de Chiclayo, Lambayeque, por ello, plantearon
como premisa primordial de investigacion lograr determinar el grado o nivel de
satisfaccion presente en cada individuo que fue tratado por la mencionada
institucion de salud. El estudio fue no experimental, descriptivo, prospectivo y
transeccional con una muestra de 60 usuarios. En el estudio se aplicé un
cuestionario elaborado para determinar la problematica debidamente. Se
encontraron como resultado que el 76.7% de los usuarios presentan satisfaccion
buena y el 23.3% restante satisfaccion regular. Concluyendo entonces que el

nivel de satisfaccion buena es predominante en la referida institucion de salud.

Espejo (2018) delimit6 su estudio buscando demostrar como la calidad de las
prestaciones odontologicas del departamento de Estomatologia perteneciente
al area de Odontoestomatologia de la entidad de salud Cayetano Heredia y del
Sanatorio Dental Docente de la misma institucion, para ello defini6 como objetivo
de estudio principal poder encontrar el grado de calidad existente en el servicio
de atencion odontologica de los pacientes que acuden a dichos servicios. Siendo
un estudio observacional descriptivo, transversal aplicada a una muestra 200
clientes distribuidos de forma equilibrada en ambas clinicas. El autor usé el
cuestionario SERVQUAL de calidad de servicio en pacientes odontolégicos.
Entre los resultados se encontr6 que todas las dimensiones de calidad
presentaron significancia estadistica con la satisfacciéon de los pacientes. No
obstante, se encontré también que el grado de satisfaccion es mayor en la clinica
Dental Docente que en el Departamento de Odontoestomatologia de la clinica
Cayetano Heredia. Finalmente se lleg6 a la conclusion de que la calidad si influye
directamente en el grado de satisfaccion de los pacientes que demandan

servicios odontoldgicos.
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Rueda y Gubio (2015) buscando conocer el tipo de calidad que se presenta
medida por medio de la satisfaccion de los pacientes atendidos dentro del centro
de Odontologia Pomasqui en Quito, Ecuador. El autor establecié como premisa
de estudio principal poder medir la capacidad o el poder de satisfaccion de cada
paciente que se atendi6 en la entidad por servicios odontolégicos en el afio 2014.
Para ello, realiz6 un estudio cuantitativo, descriptivo y observacional usando la
técnica de la encuesta, mediante un cuestionario estandarizado y fiable aplicado
a un total de 206 pacientes. Entre los resultados mas interesantes se encontré
gue un total de 81% de usuarios solita que el centro mejore en su atencion,
mientras que solo el 19% resulto estar satisfecho. Por otro lado, el 70% de los
clientes también respondieron que posiblemente puedan volver a consumir el
servicio por la cercania, el no cobro, la buena atencion y la atencion a no
asegurados que se presenta en la referida entidad. El otro 30% respondieron
gue jamas regresarian. Finalmente, el autor concluyé que la condicion de
gratuidad sobrelleva a que el cliente continue asistiendo a la entidad a pesar de
presentar un nivel adecuado de satisfaccion en su atencion odontolégica lo
siguen haciendo por necesidad y por limitaciones estrictamente monetarias y de

contexto (no existe otro centro cerca a sus domicilios)

Ruiz (2017) buscando conocer el nivel de calidad existente en el Servicio de
Odontologia del Hospital Regional Lambayeque desarrollé un estudio definiendo
como objetivo fundamental conocer el nivel de satisfaccién del usuario externo
atendido en el referido hospital en el 2016. Para ello, aplicé un estudio
cuantitativo descriptivo, a una muestra de 177 clientes quienes se atendieron de
forma constante en el afio previamente mencionado. Respecto a la técnica del
estudio se utilizo la encuesta por medio de un cuestionario como instrumento
validado de forma adecuada y estandarizado al contexto nacional, que sirvié para
precisamente diagnosticar el nivel de calidad de servicio que brinda el centro en
funcion de la respuesta de los clientes o pacientes atendidos en esta. Entre los
resultados encontrados, se verificO que un 37% del total de pacientes
presentaron niveles malos de satisfaccién, seguido con un 34% con niveles
regulares y un 28% con niveles buenos de satisfaccion en los servicios recibidos.
Respecto al género, el que tuvo mayor repercusion en cuando a considerar como

elecciéon el nivel malo de satisfaccion fue el femenino. El autor finalmente
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concluy6 que el nivel malo viene siendo el mas predominante en el centro y este

esta siendo generado en su mayoria por el género femenino.

Coaquira (2019) de igual forma, tomando como delimitacion contextual al centro
de Odontologia del Hospital Hipdlito Unanue de la region Tacna, realiz6 un
estudio para determinar en qué medida se relacionan la calidad de las
prestaciones odontologicas brindadas por un centro con el nivel de satisfacciéon
en cada uno de estos. Por ello, planteo como objetivo primordial demostrar que
la calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes que reciben estos
servicios se relacionan de forma significativa. Usando un disefio de estudio
descriptivo y de corte transeccional aplicada a una muestra probabilistica y por
conveniencia, de 40 pacientes. Para el desarrollo de los resultados el autor utilizo
el cuestionario SERVQUAL, validado y estandarizado dentro del contexto
nacional, sobre todo aplicado a servicios de salud, tanto para medir calidad y
satisfaccion. Entre los resultados se encontré que un total de 83% de clientes
mencionaron que la calidad de los servicios fue moderada, mientras que el 17%
restante mencionaron que fue la calidad fue alta. Por el lado de la satisfaccion el
70 % de la muestra menciond que su satisfaccion fue alta, mientras que el 30%
restante menciond que fue regular. Respecto a la validacion de la hipétesis de
correlacion entre ambas variables se encontrd un valor de 0.0887, es decir, la
correlaciéon entre ambas variables fue directa y alta resaltando que también fue
estadisticamente significativa. La conclusion a la que llegé el autor fue que el
diagnostico de un buen nivel de calidad tendrd como consecuencia el retorno de
los clientes porque estos presentaran niveles altos de satisfaccion por la atencion

brindada dentro del centro odontolégico ya mencionado.

Tumi (2020) buscando conocer el nivel de satisfaccion presente en los pacientes
gue se atienden en el centro odontoldgico del Hospital Carlos Monge Medrano,
en la ciudad de Juliaca, Puno, realizé un estudio proponiendo como objetivo
general estudiar el nivel de satisfaccion de cada usuario respecto al nivel de
calidad en los servicios que presenta el mencionado centro. Para ello se
desarrollo la investigacion mediante el método descriptivo no experimental,
transeccional aplicando encuestas a un total de 50 clientes la encuesta usada

fue un cuestionario de calidad estandarizado y debidamente validado para el
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contexto del estudio que contd con un total de 40 items establecidos en 4
dimensiones. Entre los resultados de mayor relevancia se confirmoé que del total
de la muestra el 72% de los encuestados presentaron altos niveles de
satisfaccion, mientras que el 28% restante un nivel medio de esta. En base a
determinar la existencia de diferencias significativas en cada dimension de
calidad planteada para garantizar la satisfaccion plena del servicio no se
encontrd diferencias significativas puesto que la probabilidad de hipétesis nula
de la prueba Chi-cuadrado fue mayor a 0.05. finalmente, el autor concluyé que
todo el conjunto de usuarios atendidos presentd altos niveles de satisfaccion

resaltando que fue predominante respecto a lo contrario.

Reyes et al. (2015), estudiaron en México el nivel de satisfaccion y los factores
asociados a esta dentro de una entidad de servicios odontolégicos de la ciudad
de Guerrero. Partiendo del objetivo fundamental de buscar estimar el nivel o
capacidad de satisfaccion y cuéles son los factores asociados a optimizar dichos
niveles de los individuos o convalecientes que se asistieron medicamente en la
mencionada institucion de salud. El estudio fue de corte transeccional, y analitico
aplicado a un total de 493 clientes constantes mediante un cuestionario
previamente validado y estandarizado que constd de 53 items de interrogantes
cerradas. Entre los resultados se encontré6 que un total de 88% de los
encuestados menciond estar completamente satisfecho con la atencién recibida.
Por otro lado, un 90% mencion6 haber recibido un trato cordial y adecuado por
el capital humano médico que trabaja dentro, un 78 % por el personal de
enfermeria y un 79% menciond estar a gusto por todo lo que recibié de la
institucion donde se atendi6. Finalmente, el autor concluyé que de forma
predominante el centro presenta un alto diagndéstico de servicios de calidad que
generan sustanciales y elevados niveles de satisfaccion en todos los pacientes

gue recurren al mismo.

Casique (2016) tomando como contexto la ciudad de Truijillo para poder conocer
cudl es el nivel o poder de satisfaccion de los usuarios que se atienden en dos
consultorios odontolégicos de Essalud el autor realizé un estudio, dentro del cual

definié como objetivo fundamental comparar el nivel o grado de satisfaccion de
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todos los pacientes que se atendieron en el 2015 en estos centros. El estudio
fue transversal, observacional y prospectivo, estuvo constituido también por un
total de 156 clientes elegidos de forma conveniente. Aplicando la técnica de
encuesta se construy6 un cuestionario validado y estandarizado al contexto de
estudio con un total de 3 dimensiones. Entre los resultados que el autor encontré
se determind que cada dimension si se relaciona con la satisfaccion brindada por
el centro odontoldgico de forma significativa. y anénima con las dimensiones de:
trato humano, informacién y comunicacion. Finalmente se concluy6 por medio
de la aplicacion del estadistico de inferencia no paramétrica chi-cuadrado que no
existe alguna diferencia significativa entre cada consultorio establecido en

funcion de la calidad que estos brindan en sus pacientes.

Valero (2017), buscando determinar el grado o la capacidad de satisfaccion en
la prestacion de servicios odontologicos de la entidad de salud de nombre San
Sebastian de la ciudad cusquefia realiz6 una investigacion con el objetivo
fundamental de determinar o diagnosticar el nivel o grado de satisfaccion
existente por parte de los usuarios que se atendieron en el centro en el 2017.
Para ello, aplico6 un método de estudio de tipo cuantitativo, de disefio no
experimental, descriptivo y transeccional a un total de 208 pacientes quienes
fueron escogidos mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple. Para el
analisis y toda la caracterizacion de la delimitacion muestral se aplicé un
cuestionario debidamente estandarizado y validado al contexto o realidad donde
se realizé la investigacion. Entre las premisas resultantes se bosquejé que el
76.4% de los pacientes presentaron niveles de satisfaccion alto, un 17.8%
niveles muy altos, un 4.3% niveles bajos de satisfaccion y el 1.4% restante
presentd niveles muy bajos de satisfaccion en la calidad de los servicios
brindados. La conclusion a la que el autor llegé fue que en cuanto al nivel de

satisfaccion se presentd que este es alto de forma predominante.

Avila (2018) buscando conocer como se viene presentando el nivel de calidad
de las prestaciones odontoldgicas de la entidad de salud de nombre Julio César
Tello a la poblacion de Lurin, Lima, se establecié un estudio tomando como

objetivo sustancial encontrar el grado de satisfaccion presente y generada por la
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calidad del servicio odontologico que el referido centro viene brindando. Para
ello, la investigacion fue meramente cuantitativa, no experimental, aplicada y
transeccional. En cuanto a la poblacién se consideré un total de 190 a la que por
medio de un analisis de muestreo se escogié una muestra de 84 pacientes. El
analisis se realizé por medio de la técnica de encuesta mediante un cuestionario
estandarizado y fiable dentro del contexto del estudio con un total de 5
dimensiones. los resultados que se encontraron es que en todas las dimensiones
de calidad se encontrd niveles de satisfaccion regular el servicio brindado.
Concluyendo de este mondo que la calidad que viene brindando el centro por la
atencion odontologica viene generando un nivel de satisfaccion de cada usuario

regular.

De La Cruz (2018) buscando conocer el nivel de calidad y como esta influye en
la satisfaccion de los pacientes de la entidad prestataria de salud denominada
Justicia Paz y Vida del distrito de EI Tambo, en Huancayo, dentro de la region de
Junin, se realiz6 una tesis que tuvo como finalidad u objetivo principal conocer
el nivel de satisfaccion que los usuarios que se atendieron en el referido centro
presentaron en el 2018. Siendo un estudio transeccional, de nivel descriptivo,
prospectivo y observacional. Aplicada en una poblacion de 108 pacientes a
quienes por medio de la encuesta se les aplicd un cuestionario estandarizado y
validado para la referida region. Entre las premisas resultantes de mayor
relevancia, se encontré que el nivel de satisfaccion del 62.96% de los clientes
fue medio. En cuanto a las dimensiones se encontré que el 62.04% manifesto
tener una media satisfaccion de la atencion técnica, para la relacion interpersonal
el 73.15% también se presentdé medianamente satisfecho, respecto a la
accesibilidad un 79.63% se mostré muy satisfecho, y en relaciéon con el ambiente
de atencion el 87.04% presentd una satisfaccidon media. Finalmente se concluy6
todos los clientes que se atendieron en el centro mencionado presentaron niveles

medios de satisfaccion por cada atencion odontoldgica que recibieron.

Tineo (2015). Buscando diagnosticar el nivel de satisfaccion que presentan los
individuos vulnerables con demandas de servicios odontolégicos que se
atendieron en la institucion de salud de la red de Salud 1-4 San Marcos, de la
provincia de San Marcos, en Cajamarca. Tineo realizé un estudio estableciendo

24



como objetivo o finalidad poder encontrar el nivel de satisfaccion de los
individuos vulnerables atendidos respecto al diagndstico de la calidad de las
atenciones odontoldgicas que el centré brindo en el 2014. Para ello, el estudio
se desarroll6 mediante la metodologia cuantitativa, descriptivo, retrospectivo y
observacional. Aplicando un cuestionario validado y estandarizado para
Cajamarca a un total de 100 pacientes con edades por encima de los 18 afios.
Los resultados que el autor encontré muestran que la satisfaccion del cliente en
funcién de la instruccion que este presenta respecto a las condiciones fisicas del
centro y respecto al nivel de accesibilidad y oportunidad no presentaron
diferencias significativas, es decir, la satisfaccion no se presenta o por
condiciones fisicas o por condiciones no tangibles. Finalmente, el autor concluy6
gue la calidad de estas prestaciones odontoldgicas si influye en la satisfaccion
del paciente que recibié constantemente atencion dentro del centro odontoldgico

mencionado, resaltando también que dicha calidad fue buena.

Teorias relacionas con la calidad de atencién

Definiciones

La Real Academia Espafiola - RAE (2021) en su contenido aborda el origen de
las palabras y en esta indica que calidad proviene del latin “qualitas”, que tiene
raiz griega de excelencia o superioridad. De esto se desprende que la palabra
calidad hace referencia de un trabajo excelso y prolijo que satisface a cabalidad
ciertos requerimientos técnicos, estéticos y utilitarios para los cuales ha estado

disefado.

La Organizacion Mundial de la Salud — OMS (1998), Sostuvo la definiciéon del
campo semantico de “calidad” cuando hace referencia a los servicios de salud
como aquella “situacion en la que el diagndstico y tratamiento de un paciente se
ejecuta con conocimiento de causa que son respaldados por el conjunto de
premisas conceptuales y culturales que se rigen en la actualidad dentro de las
ciencias médicas, segun sus constituyentes de ambito biolégico, minimizando
los recursos, gastos, el riesgo y buscando maximizar el nivel de satisfaccion

plena del individuo o paciente”. Igualmente, en los servicios o atenciones de
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salud es de suma relevancia configurar el cumplimiento de algunas cualidades o
atributos como: Nivel profesional de exigencia, uso efectivo de los caudales,
buscando limitar o extinguir el riesgo existente para el usuario de salud,
satisfaccion plena por parte del individuo convaleciente y el impacto final en la

salud.

Para Zeithaml y Berry (1985) hablar de calidad es utilizar una vasta variedad de
formas distintas de definirlo pues no hay una definicion que predomine y con
jerarquia logre sobreponerse a las, no se evidencia una notoria diferencia entre
estas tanto para el que "compra’ calidad asocia entre otros factores a su valor,
utilidad o incluso el precio. Para la vision del productor, la calidad esta asociada
el proceso de disefio y produccion del producto si este es dirigido a la satisfacciéon
de las penurias de cada paciente, con lo que se concluye que la calidad es
abordada desde dos definiciones dependiendo desde donde se parta; desde el

cliente o desde el productor.

Por ultimo, Donabedian (2001) definen sobre la calidad un diferencial a manera
de factor entre un excelente servicio y uno deficiente, y para diferenciar entre
estos dos se necesita identificar una matriz con un vector de potencia sustentable
y constante de ventaja competitiva. Por esto, se deduce que cuanto mas se mida,
mas se hace grande la brecha para mejorar el servicio de salud ofrecido y esa

diferencia siempre sera la calidad del servicio.

Tipos de calidad

Los autores Ramirez y Alvarez (2015) plantearon 3 tipos de calidad referente a

los servicios, siendo estos:

e Calidad buscada: Esta esta relacionada con la sensacion de satisfaccion
recibida por parte de los clientes con la atencion ofrecida. Los clientes
identifican la calidad mediante el reconocimiento de caracteristicas
individuales en su atencion y de ello depende el nivel de satisfaccion

percibido.
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e Calidad satisfecha: En este tipo de calidad la particularidad o cualidades
individuales llamadas propias de cada usuario que demande el nivel de
calidad se satisfaga. Es decir, se halla complacencia en el servicio y por tanto

verifica el servicio con mas expectativas mas altas que las que espera.

e Calidad agradable: El rol de lo inesperado cuando no se mencionan
caracteristicas propias de los usuarios y ocurren de manera espontanea,
entra a tallar en este tipo de calidad. La calidad que agrada es el panorama
donde el usuario se siente complacido de manera tal que esta supera sus

expectativas.

Calidad en servicios odontolégicos

Ofrecer una atencién de calidad en odontologia como en cualquier otro
ambito de la salud hoy por hoy se ha convertido en lo més importante de las
clinicas y de los despachos dentales tanto dentro del @mbito publico como del
privado. Y es una necesidad que define la prosperidad de estos
establecimientos.

Tenemos que fundamentar el concepto de calidad y para ello se precisa dejar
claro la distinciébn de estandares que aseguren dicha dinamica: profesionales
competentes, eficiencia de recursos, control de riesgos, satisfaccion elevada y el
cambio personal del paciente. Son escasos los tratados que abarcan de forma
concreta la gran relevancia de la calidad en la atencion odontologica y ain mas
escasos son lo que intentan evaluarla de alguna manera pues asumen los
estudios que la atencibn médica aborda de manera implicita la atencién

odontoldgica y esto es negativo pues la odontologia tiene sus propios matices.

Negro, et al. (1999) también hacen referencia sobre esta uUltima premisa
haciendo énfasis en la latente posicion de abordar con estudios y ensayos
empiricos los niveles de calidad dentro de las atenciones odontolégicas de
manera separada por ser una disciplina con particularidades muy marcadas
como lo es el agregado estético que es inherente o propio del dinamismo visual
reflejado en un estimulo de sonrisa. Entonces se verifica caracteristicas propias

y particulares para esta parte de la salud integral.
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Negro, et al. (1999) establece el concepto calidad de la atencibn médica
desde la vision de Donabedian (2001) que encontré tres dimensiones muy
particulares para abordar el tema general de calidad en la atencién odontoldgica,

estas son:

e Lacalidad en la prestacion de servicios odontolégicos desde su fundamento
estructural o técnico consiste en aportar el nivel maximo de beneficio a la
salud estomatolégica entendiéndose por esto la minima posibilidad de riesgo

haciendo uso de la ciencia y de las tecnologias odontolégicas.

e Se refleja como la parte dentro del cual se define el desarrollo evolutivo de

la interaccion personal ineludible a la atencion.

e La interaccion personal y el desarrollo de esta en el tiempo indispensable e
inherente a la prestacion odontoldgica.

e La interaccion interpersonal que manifiesta caracteristicas cualitativas en
relacion con los vinculos de empatia entre colegas (profesionales dentales)

y equipo de trabajo administrativo y el paciente.

Sin embargo, el logro del éxito en cuanto a las relaciones interpersonales por
parte del servidor (odontélogo) y el usuario (paciente dental) no puede
presentarse condicionada las comodidades del lugar fisico y el medio que los
rodea. El personal (médico odontélogo y equipo) son los garantes de conseguir
éxito en estrechar el vinculo odontélogo paciente y este equipo debe trabajar
poniendo en préactica todo los conocimientos, habilidades y dedicacién personal
adquiridos a fin de brindar el trato mas empatico posible, que origine confort,
confianza y satisfaccion aun cuando se presenten circunstancias complejas y

volatiles en la practica odontolégica. (Salazar, 2000)
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Expectativay percepcion de la calidad de atencion

Para Zeithaml y Berry (1985) la percepcion es considerada como una suerte
de sexto sentido que posee el ser humano, esta reside en el subconsciente y
basa su mecanismo en experiencias acumuladas se le considera como una
facultad. Del marketing de servicios, se desprende que la percepcion es la idea
de un colectivo, asi como la creencia de este, este colectivo lo conforman los

consumidores que dependiendo del servicio recibido hilan su idea.

De otro modo, segun Donabedian (2001) en el interior de lo que conocemos
como calidad de servicio se pueden distinguir claramente dos aspectos: la pericia

de la calidad y la calidad efectiva.

Segun Donabedian (2001) La calidad efectiva es percibida por parte del
paciente particularmente por lo que lo ve como la forma en como entregan el
servicio. demostrando que esta percepcion influencia directamente en la decisién

de retornar para continuar con el servicio o de regresar en caso lo requiera.

Importancia de la Calidad

El logro del éxito de satisfaccion de todas las necesidades y sobre todo del
conjunto de expectativas que se concentran en los pacientes y la sociedad sera
la proposicion inicial de conduccién a la cual sirva la calidad que demanda con
rigurosidad un nivel de un débito elevado para determinar con seguridad todo el
conjunto de necesidades que los individuos y la misma poblacion desean y qué
vision tienen de estas prestaciones sanitarios. Para Vasquez et al. (2011) El
trabajo tiene que dirigirse hacia la participacion del conjunto de sociedades para
satisfacer las instancias, necesidades y las energias constantes de poder
incrementar o mejorar los niveles de calidad deben considerarse per se en la
misma dinamica. Ademas, la prestacién de servicios de calidad también exige
gue se logren llenar el conjunto de exigencias ya mencionadas no solo de los
pacientes sino también de todo el personal que labura en la institucién prestadora

de salud.
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Dimensiones de Calidad de atencion

Vasquez et al. (2011) establecid y caracterizo a las dimensiones de la prestacion
de servicios de Calidad de las atenciones odontoldgicas en funcién de determinar
la calidad de servicios de atencion relacionados a servicios de salud establecio

lo siguiente:

Elementos tangibles

Refiere a todo ambito fisico desde la instrumentacion, el local, el equipo, el
personal administrativo y médico, asi como también toda propiedad intelectual
tangible como instructivos, catadlogos, métodos e infografia y todos los materiales

de comunicacién y productos intermedios.

Fiabilidad

Refiera al ambito académico y de preparacion para realizar un servicio
médico odontolégico ofrecido y acordado de forma efectiva y segura haciendo la
correcta praxis con la fiabilidad del personal de realizar el servicio acordado.
También puede tomarse como la veracidad y crédito a la honestidad del servicio
gue se ofrece e incluso se manifiesta como la capacidad de diagndstico de un

margen de funcionabilidad adecuada de cualquier cosa.

Capacidad de respuesta

Refiere a la efectividad de responder a un imprevisto posible, asi como la
oportuna accion de responder con estimulos raudos e instantaneos al azar o a
la incertidumbre que se presente dentro de una dinamica de trabajo de
prestacion odontolégica. También se puede decir que es la pericia y voluntad del
capital humano que dirige y dinamiza la entidad de salud para abordar a los

clientes y prestar un servicio alifero.

Seguridad
Es la capacidad adquirida de la base académica y de experiencia que brinda
un conocimiento claro y seguro del tema y los casos para generar suma

confianza y sobre todo un alto nivel de credibilidad.
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Empatia

Capacidad de interrelacion psiquica y emocional para poder distinguir el
animo de una persona y actuar de acuerdo con esto. También puede referirse a
la atencibn amable e individualizada que brinda toda la organizacion a sus

clientes.

Teorias relacionadas con la satisfaccion del paciente

Definiciones

De acuerdo con Chiy Qu (2007) la satisfaccion del paciente se ve plasmada
en la respuesta de la evaluacion que hace de la atencidn del paciente respecto
a la buena o mala atencién brindada y esta se rige por la percepcion del mismo
paciente acorde al resultado percibido y en funcién del estimulo de satisfaccion
de sus perspectivas iniciales sobre una atencion de buena calidad.

De igual forma Vasquez et al. (2011) definen a la satisfaccion como la
capacidad de percepcion del paciente o individuo que en sus iniciales
perspectivas y latencias se confirma luego de una atencion que si se cumplié los

estandares que este esperaba de dicha accion.

Finalmente, para Davila (2015) la satisfaccion es la conclusion de una
apreciacion personal del servicio que se le ha brindado, con base en algunos
estandares subjetivos de orden cognitivo y afectivo que en comparacion se
establecen por el cotejo entre la experiencia vivida en la atencion y lo que cree
gue deberia de ser el usuario. Los criterios para estas creencias incluyen a los
siguientes elementos combinados: La idea de un servicio de calidad, la idea del
servicio meritorio y un resumen de las vivencias experimentadas en escenarios
de los servicios de una misma clasificacion con un tope de subjetividad diminuta

de la calidad de un servicio para llegar a perpetuar su merecida aprobacion.
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Tipos de Satisfaccion del Paciente

Levin (2005) establece abordar este tema a partir de dos premisas o
arquetipos metodicos estructurales en funcion de dinamicas de participacion o
cooperacion social asi esta sea demandada (requerida) o ya preexistente
(activa), por medio de este puente el individuo (cliente/consumidor) puede tener
participacion en la mejora perenne de esa calidad ofrecida. Se les considera
utiles a ambas formas sin embargo en la actualidad cobra mayor importancia por
la experiencia que se tiene en ellas con las diversas estructuras o formas de

participacion requeridas:

e Formas activas: Lo constituyen todas las formas donde el paciente da inicio
al servicio es decir acude a un centro de salud por propia iniciativa.

e Formas requeridas: Lo constituyen todas las formas en las que el centro de
salud o clinica dental busca al paciente para pedirle una opinién del servicio

recibido.

Importancia de la Satisfaccion del Paciente

Concordando con Levin (2005) la satisfaccién del cliente/consumidor es
medular y altamente relevante para la dinamizacion incremental y sobre todo
para el logro de desarrollo o prosperidad de cualquier prestacion o servicio de
servicios odontoldgicos. Es un valor diferenciador y el indicador que garantiza la
calidad de estas prestaciones puesto que con ello se logra fidelizar al paciente
sin importar los recursos que estos presenten se constituyen un grueso
importante y estos pacientes acuden de manera poco frecuente o solicitan no
muy a menudo las prestaciones odontoldgicas dentro de una institucion de salud.
Por el contrario, el paciente insatisfecho constituye un vector de informacion de
Su experiencia a un niumero mayor de personas indicando su insatisfaccion, se
guejara a la administracion de la compafia, llegando incluso a manifestar que
optara el cambio de establecimiento si su insatisfaccion alcanza grados altos

abandonado el tratamiento a media etapa.
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Dimensiones de la Satisfacciéon del Paciente

Confiabilidad

Establecida por Zeithman y Berry (1985) quien hace mencion sobre ella
como la capacidad para ejercer a cabalidad el servicio que se promete de modo
optimo, oportuno y con gran precision, es decir de forma integral. Ampliando aun
mas el sentido de la definicion, la confiabilidad significa el cumplimiento
institucional de las promesas acerca del servicio (entrega y/o la prestacion), la
resolucion de las posibles complicaciones y la estabilidad de los precios por este
servicio. La dimension de confiabilidad como respuesta al nivel de prestaciones
odontologicas de calidad es la probabilidad del buen funcionamiento de un
protocolo, método o proceso y es asi mismo el grado maximo de credibilidad,
honestidad y veracidad cuando se brinda un servicio. Otra forma de abordar su
definicion es considerarlo como la capacidad de un operador o producto de
cumplir su funcionamiento en los parametros esperados. De otra manera, la
confiabilidad se deduce también como la funcionalidad pronosticada libre de
eventualidades en el espacio temporal demarcado y en escenarios ya

establecidos.

Validez

Es la caracteristica vital cuando se ejerce el servicio médico cumpliendo con
los estdndares adicionalmente de la capacidad de conseguir el efecto deseado
0 esperado que cumple y llena las expectativas del usuario o paciente. Se hizo
uso de la férmula de Cronbach (1971) para encontrar la confiabilidad de las
escalas de Calidad de Servicio y Satisfaccion. Aparte de ello se sabe que la
dinamica de validacidén consiste en concebir el proceso por el cual se obtiene
niveles altos de evidencia y fiabilidad para garantizar el andlisis de las
inferencias. Dicho proceso necesita de un analisis riguroso y practico que tiene
como finalidad reunir toda la evidencia necesaria para el logro del objetivo de
estudio. De igual forma, con la validez se logrard dimensionar a la variable de
satisfaccion del paciente dandole valor y principalmente verificando lo correcto o
de lo que se ajusta a la ley. De manera tradicional la validez, se habia mostrado

como la cualidad del instrumento para evaluar los rasgos o peculiaridades a
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ensayar y medir. Por medio de esta se llega a definir la veracidad de un

cuestionario y si su propoésito mide aquello para lo que fue creado.

Sobre esto Chunga (2014) dice que actualmente, para citar el concepto de
validez se han hecho cambios considerables. Es escaso el uso de la validez de
un instrumento como topico. Es decir que abordamos la validez mas como test
o evaluacion mas que como una caracteristica que le dé el estatus de la
capacidad adecuada, certera y apropiada que concentraran las interpretaciones
y como estan servirdn para cualquier uso que se las de dentro de los resultados
de las pruebas generadas. Confiabilidad y validez Quién sino el mismo paciente,
tiene el potencial de brindar a las instituciones la confiabilidad y la validez de un
servicio adecuado a prestar. La confiabilidad hace referencia a la consistencia
intrinseca de los resultados, aclarando, que el andlisis de los resultados que
arroja el cuestionario pueda contrastarse y encuentren consistencia en la

realidad.

Se tiene en cuenta que se debe de acompafar a la validez con la confiabilidad.
Para comprobar la validez se hace necesario someterlo a la evaluacion de un
grupo, equipo o colectivo de conocedores del tema a tratar para su verificacion
y posterior aceptacion del contenido de las encuestas realizadas, saber
expresamente si corresponde a lo que desde la literatura establecida se espera
medir. Tanto la confiabilidad y la validez se hacen necesarios y se buscan hasta
encontrarlos para todos los instrumentos o herramientas de coleccién de
informacion que se usan dentro del presente estudio. Si bien con los parametros
escritos y citados anteriormente, podemos ya asegurar como verdadero la
validez racional del servicio al paciente; en ese sentido se presenta la necesidad
latente de poder realizar un estudio tedrico/practico a manera de diagndstico de
como esto puntos son de entera aceptacion desde el angulo visual del individuo

atendido, en cualquier entidad del contexto delimitado.

Lealtad
establecida por Frederick (2004) quien define la lealtad desde el concepto
de liderazgo pues este sostiene que es una cualidad que distingue a los grandes

lideres y se evidencia materialmente cuando los agentes que dinamizan y
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verbalizan el liderazgo ayudan a sus seguidores a construir relaciones y mejorar
el propio estado metal, laboral, econémico y afectivo y también mejorar con los
pacientes correctos. Estos ultimos son aquellos que tienen la capacidad de crear
y garantizar un nivel valorativo tan fuerte e integral, que genera que los usuarios
busquen recibir mas de ellos. Tan pronto como se pueda o tan tarde como haya
sucedido algun imprevisto regresaran a hacer todos sus negocios con esta

compaifia.

También, Pintado y Egard (2007) aduce en base a su estudio que esta
dimensiéon se refiere a todo el nivel de identificacion y representacion que
presenta un agente o empleado para con la institucioén, organizacion o despacho
y desea seguir colaborando de forma activa con ella. Los empleados que tienen
compromiso con la institucién, organizacién o despacho suelen tener un comun
denominador y este es tener buenos récords de asistencia (puntualidad), cumplir
sin obstrucciones, oposicion ni quejas el conjunto de normas, reglas y las
politicas que son estandarizadas por la institucién, organizacion o despacho. Por
estrategia se les debe de considerar socios comprometidos e identificados con
la Institucién y han de ser considerados también dentro del accionar y la toma de
oportunas decisiones en cada institucion. Mantener una cartera de clientes es
fundamental y la atencion integral de los individuos o convalecientes es un tema
no se puede confinar dentro de limitaciones angostas porque siempre se reza
gue los clientes tienen la razén. Llegamos a dar por comprendido que si
hablamos de la lealtad en los negocios debemos de distinguir tres dimensiones:
primero se encuentra la lealtad garantizada del trabajador, segundo la del
capitalista y/o inversionista que tiene intereses monetarios encontrados y
finalmente y siendo la mas importante esta la lealtad del paciente o usuario que
es atendido es importante mencionar que estas son como tres columnas
interrelacionadas y codependientes de lo que podria esperarse o imaginar. La
lealtad genera corolarios siempre positivos que abarcan cada rincén de una
empresa y del mismo sistema de trabajo y de negocios plasmandose en el mayor

beneficio: el cliente permanentemente.

Pareciera que la misma palabra no guardara todo un complejo desarrollo,

pero aun cuando suena simple y sin arte, recalcamos la complejidad que la
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lealtad encierra, dejando como ejemplo la evidencia mas clara que nos lleva a
un dilema: lealtades buenas y lealtades malas. Entre las buenas tendriamos
asegurarle el empleo a un colaborador que se ha lesionado en el oficio a su
retorno, incluso si eso perjudica la productividad. Una lealtad mala podria
sefialarse en el caso que un subalterno caiga en la obediencia de su jefe
inmediato a actos poco honrosos y que la accion ordenada sea fraudulenta. Aca
se evidencia claramente la relatividad que la lealtad encierra en si misma, en
algiin momento todos habremos tenido conflictos de lealtad a los parientes, los

amigos, 0 a nosotros mismos.

Finalmente hablar de lealtad es reconocer lo indispensable que es en todas
las actividades donde nos relacionemos y en diferente nivel, especialmente en
aquellas en la que deseamos tenga continuidad y perdure por largo tiempo o por
toda la vida. En otras palabras, es aguel compromiso que parte de nosotros
mismos y nos hacemos con los que nos rodean, en especial a aquellas personas
gue apreciamos y valoramos. La lealtad es también la fidelidad que un usuario o
colaborador puede tenerle a una institucion, organizacion o despacho; por lo

mismo es el elemento transcendental buscado por toda empresa.

Los factores claves que influyen en la formacion de pacientes leales se leen
en el articulo de Bowen; donde él plantea la existencia de seis factores
medulares, y estos influyen en la formacion de lealtad en los consumidores y que

la gran parte de ellos los puede manejar la organizacion.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo, disefio y nivel de investigacion

Tipo

El tipo de investigacion que se realizo en el presente informe fue aplicado,
puesto que como definen Herndndez y Mendoza (2018) se ocupa de realizar el
estudio teniendo como premisa elemental o fundamental la conjetura real o
resolucion de un problema consolidando de esta forma mayor conocimiento para

su futura aplicacion.

Disefio

En tematica de disefio el presente estudio fue no experimental, porque como
menciona Hernandez y Mendoza (2018) el estudio se realizé sin maniobrar o
cambiar de forma deliberada o intencional el comportamiento de las variables,
es decir, se pudieron observar o conocer los fenébmenos estudiados y

caracterizados en la delimitaciéon de su habitad natural.

Nivel

En cuanto al nivel, este es correlacional, puesto que como define Hernandez
y Mendoza (2018) se busc6 determinar el nivel o grado de relacion existente
entre dos variables, cuantificandolas, operacionalizandolas y logrando analizar
su nivel de relacion, asociacion o vinculacion. Es decir, se busca determinar la
relacion existente entre la Calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de las

atenciones odontologicas particulares en Lima, 2021.

Enfoque

El enfoque del presente estudio fue cuantitativo, en la misma linea
Hernandez y Mendoza (2018) definen como cuantitativo a la dinamica de poseer
una base de datos que fue operacionalizada por medio de la cuantificacion

algebraica instituida en cada variable de analisis.
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Por ultimo, la presente tesis fue de corte transeccional o transversal porque todo

el conjunto de datos e informacion encontrada se ejecutd considerando un solo

espacio temporal y un contexto delimitado.

3.2 Variables y Operacionalizacién

3.2.1 Variable 1. Calidad del servicio de atencién odontolégica

Definicién Operacional

Definicién
conceptual Dimensiones Indicadores Niveles items
Representa a todo o Servicios
Fiabilidad 1,2,3,45
el cumulo de prestados
acciones continuas  Capacidad de Proceso de
. 6,7,8,9,10
y estructuradas Respuesta tramite 1= Nunca
que se aplican _ Capacitacion 2=Casinunca 11,12,13,14,15,16,
Seguridad
para resolver y/o de personal 3= Pocas veces 17,18,19, 20
prevenir de forma Tiempo real 4= Casi siempre
oportuna los Empatia dedicado a la 5= Siempre 21,22,23
problemas que se atencion
presentan en una Elementos Mantenimiento
. . 24,25,26
atencién tangibles y calidad
3.2.2 Variable 2. Satisfaccion del cliente
Definicién Operacional
Definicién conceptual
Dimensiones Indicadores Niveles items
Expresa el nivel de
sentimiento ; Adecuadas
que Validez 1,2,3,45
presenta un cliente atenciones _
1= Insatisfecho
cuando  se ha o= Casi insatisfech
o = Casi insatisfecho
cumplido o recibido Cumplimiento S _
algo que solucione  Confiabiidad  decada 3= Niinsatisfechoni =75 19
. satisfecho
algo deseado o Servicio o
) 4= Casi satisfecho
necesario, )
) 5= Satisfecho
produciendo una Compromiso
y " Lealtad ) 11,12,13,14,15
sensacion  positiva con el usuario

que es percibida
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblaciéon

Asi como Arias, Villasis y Miranda (2016) determinaron que el conjunto
poblacional de toda investigacion se representa por el cumulo determinado, con
limite y accesibilidad de la informacién que se tiene y que debido a su tamafio es
indispensable poder aplicarle algoritmos de eleccion muestral en base al criterio
de equiprobabilidad. En esa linea, en el presente estudio se ha considerado una
poblacion conformada de 400 unidades observables o pacientes de ambos
sexos, que han sido atendidos en el 2021 dentro de un Centro Odontolégico

ubicado en el distrito de Los Olivos, region Lima.

Muestra

De acuerdo con los autores Hernandez y Mendoza (2018) la muestra hace
referencia a un pedazo o componente especifico y significativo de un conjunto
poblacional, que se caracteriza por tener la capacidad de ser equilibrado e
imparcial y sobre todo de ser el reflejo fidedigno de la poblacion a la que
pertenece. Esto garantiza que las caracteristicas de estudio encontradas en una
muestra pueden validarse, usarse y generalizarlo con mucha significancia a todo
el conjunto de elementos que se dinamizan en un estudio. En esa linea, De
acuerdo con el andlisis muestral realizado se finalizé escogiendo a 196

pacientes.

Muestreo

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) el muestreo probabilistico
esta caracterizada porque es aplicado a todas las partes de la poblacién y a su
vez estas tienen la capacidad de presentar igual opcion de integrar o no a la

eleccién muestral.

En esa linea, dentro del estudio, para el arrojo oportuno del conjunto
muestral adecuado, se aplicé el siguiente método de muestreo, en funcién de
tener conocimiento de la poblacidén y sabiendo que esta es finita se aplicé la

siguiente formula para el calculo de la muestra.
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Zz*p*q*N
_82*(N—1)+Zz*p*q

n

Dénde:

n: Representa el tamafio de la muestra a definir.

N: Representa el tamafio de la poblacion que se logra conocer.

p: Representa el valor proporcional del objeto poblacional que acumula las
caracteristicas deseables. (50% = 0.5)

q: Representa el valor proporcional del objeto poblacional que no acumula las
caracteristicas deseables. (50% = 0.5)

Z: Representa el estadistico de valor definida dentro de una distribucion normal
estandarizada referente al nivel de confianza que se ha elegido para el estudio.
(95% = 1.96)

e. Representa el porcentaje de error posible, determinado por parte del
investigador para determinar con ello la precisién de todos los resultados. (5% =
0.05)

Reemplazando todos los valores proporcionados, se determind como
muestra probabilistica a 196 unidades de estudio o clientes entre hombres y
mujeres, que recibieron atenciones odontologicas en el distrito de Los Olivos,

region Lima, el 2021.

B 1.962 % 0.5 * 0.5 * 400
~0.052 % (400 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n =196

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.4.1 Técnicas
La técnica que se usé en la presente investigacion fue la de encuesta
referida al manejo o la aplicacion de un cumulo de items o indicadores

normalizados dirigidos a los individuos que pertenecen a la muestra
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significativa con la finalidad de poder absorber y extirpar todas las
caracteristicas oportunas determinadas dentro de la tesis presente.
(Hernandez y Mendoza, 2018)

Por ello, para la presente investigacién se definieron 02 cuestionarios
aplicados por medio de la mencionada técnica que cabe resaltar se
presentaron en escala de Likert a un centro particular de atencion
odontolégica del distrito de Los Olivos, regién Lima, para la obtencién de toda
la informacidn necesaria que caractericen y puedan explicar el

comportamiento de ambas variables de analisis en el presente estudio.

3.4.2 Instrumentos

Habiendo definido la conjetura primordial de la presente investigacion
gue busca analizar la asociacién lineal entre la calidad de las prestaciones
odontolégicas y la satisfaccion de los pacientes atendidos dentro de una
entidad de salud, siendo esta relacion una asociacion que involucra la
relacion de fendmenos sociales, los instrumentos usados fueron los
cuestionarios. Como mencionan Herndndez y Mendoza (2018) este
instrumento se compone o0 caracteriza por poseer un compendio de
interrogantes en relacion de una o un grupo de variables dentro del cual
también de delimiten las dimensiones de cada variable que se pretende
medir. Debe ser congruente con lo establecido a estudiar y debe de reflejar

gue con ello se lograra resolver el problema y comprar la hipotesis planteada.
Para medir ambas variables se utilizaron los siguientes instrumentos:
Instrumento 1: Cuestionario SERVQHOS de Calidad en las atenciones
El instrumento que se utilizd6 para la obtencion de la informacion
correspondiente a la primera variable o variable independiente sera el

Cuestionario SERVQHOS de Calidad en las atenciones, construido por Mira

et al. (1998) y validado por Barragan y Manrique (2010); y estandarizado al

41



contexto peruano para ser aplicado en la calidad de centros odontologicos

por Carrefio (2017), con un total de 26 items.

Tabla 1

Ficha técnica del instrumento para medir calidad de atencion

Creado por

Mira et al. (1998)

Estandarizado por
items

Duracion

Dimensiones

Indicadores

Niveles

Validez de expertos
Confiabilidad

Barragan y Manrique (2010)

26 items

La aplicacién del cuestionario dura

de 20 a 30 minutos

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

Servicios prestados

Proceso de tramite informacién
Capacitacion de personal
Tiempo real dedicado a la atencién
Mantenimiento y calidad

1= Nunca

2= Casi nunca

3= Pocas veces

4= Casi siempre

5= Siempre

V de Aiken = 93.6%

Alfa de Cronbach = 93.8%
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Validez del Instrumento SERVQHOS de Calidad en las atenciones

En la presente ficha técnica del Cuestionario validado al contexto peruano
por Barragan y Manrique (2010) se puede observar que se tiene un V de
Aiken de 93.6% y un nivel de Confiabilidad de 93.8%, garantizando de este
modo la capacidad del cuestionario de poder determinar y medir con
precision las caracteristicas deseables de la Calidad de servicio en

atenciones odontoldgicas.

No obstante, por fines de precision en la validez se establecio un analisis de
consistencia externa por medio del juicio de 3 expertos en la materia quienes
se encargaron de analizar si el instrumento mencionado posee la capacidad
de poder captar las caracteristicas deseables de la variable Calidad en la
atencion de pacientes (Anexo 2-A). Considerando 3 indicadores de medida
siendo estos: claridad, pertinencia y relevancia el resultado de las
calificaciones de cada experto (ver anexo 2-B) por medio del estadistico V
de Aiken fue de 1, esto significa que el instrumento si es efectivamente

valido.

Confiabilidad

De igual, se realiz6 una prueba piloto a una submuestra aleatoria de 10 de
los pacientes encuestados para garantizar la confiabilidad que tiene el
instrumento en cuestién, encontrando el siguiente resultado:

Tabla 2

Alfa de Cronbach del cuestionario sobre Calidad en los servicios

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.82 26
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El alfa de Cronbach calculado fue de 0.82 esto significa que, asi como menciona

Streiner ( 2003), el nivel de fiabilidad del instrumento en cuestion cumple con ser

el adecuado, puesto que el rango del estadistico es mayor a 0.80. En conclusién,

se confirma que el instrumento es altamente confiable y sirve para determinar o

captar las caracteristicas deseadas en la presente investigacion.

Instrumento 2: Cuestionario SERVQHOS de Satisfaccion de los clientes

El instrumento que se utilizé para la obtencién de datos correspondiente a la

segunda variable o la variable dependiente sera el Cuestionario SERVQHOS

de Satisfaccion de los clientes y/o construido por Mira et al. (1998) y validado

por Barragan y Manrique (2010); y estandarizado al contexto peruano para

ser aplicado en la calidad de centros odontoldgicos por Carrefio (2017), con

un total de 15 items.

Tabla 3

Ficha técnica del instrumento para medir satisfaccion del paciente

Creado por

Mira et al. (1998)

Estandarizado por
items
Duracién

Dimensiones

Indicadores

Niveles

Barragan y Manrique (2010)
15 items

La aplicacion del cuestionario dura
de 20 a 30 minutos

Validez

Confiabilidad Lealtad
Adecuadas atenciones
Cumplimiento de cada servicio
Compromiso con el usuario

1= Insatisfecho

2= Casi insatisfecho

3= Ni insatisfecho ni satisfecho
4= Casi satisfecho
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5= Satisfecho
Validez de expertos V de Aiken = 93.6%
Confiabilidad Alfa de Cronbach = 93.8%

Validez del Instrumento SERVQHOS de Satisfaccién del paciente

En la presente ficha técnica del Cuestionario validado al contexto peruano
por Barragan y Manrique (2010) se puede observar que se tiene un V de
Aiken de 93.6% y un nivel de Confiabilidad de 93.8%, garantizando de este
modo la capacidad del cuestionario de poder determinar y medir con
precision las caracteristicas deseables de la Calidad de servicio en

atenciones odontoldgicas.

No obstante, por fines de precision en la validez se estableci6 un andlisis de
consistencia externa por medio del juicio de 3 expertos en la materia quienes
se encargaron de analizar si el instrumento mencionado posee la capacidad
de poder captar las caracteristicas deseables de la variable Calidad en la
atencion de pacientes (Anexo 3-A). Considerando 3 indicadores de medida
siendo estos: claridad, pertinencia y relevancia el resultado de las
calificaciones de cada experto (ver anexo 3-B) por medio del estadistico V
de Aiken fue de 1, esto significa que el instrumento si es efectivamente

valido.

Confiabilidad

De igual, se realiz6 una prueba piloto a una submuestra aleatoria de 10 de
los pacientes encuestados para garantizar la confiabilidad que tiene el
instrumento en cuestidn, encontrando el siguiente resultado:

Tabla 4

Alfa de Cronbach del cuestionario sobre Satisfaccion del paciente
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Alfa de N de
Cronbach elementos

0.83 15

El alfa de Cronbach calculado fue de 0.83 esto significa que, asi como
menciona Streiner ( 2003), el nivel de fiabilidad del instrumento en cuestion
cumple con ser el adecuado, puesto que el rango del estadistico es mayor a
0.80. En conclusion, se confirma que el instrumento es altamente confiable y
sirve para determinar o captar las caracteristicas deseadas en la presente

investigacion.

3.5 Procedimientos

Para el desarrollo de la acumulacion de informacién correspondiente a la
muestra de la presente investigacion primero se obtendra la documentacion
concerniente y requerida, asi como también el permiso debido de un centro

odontoldgico particular ubicado en el distrito de Los Olivos, region Lima.

Una vez obtenida la respuesta positiva del centro, se realizara la entrega del
consentimiento informado, a los pacientes elegidos de forma aleatoria, hasta

completar una respuesta positiva de 196 pacientes.

Seguido, se aplicara por medio de encuestas los dos cuestionarios definidos para
la obtencion de las caracteristicas de interés concernientes a las dos variables
en estudio. Cabe resaltar que, cada aplicacion de los cuestionarios estara
condicionados al tiempo definido en la ficha técnica de ambos. Para tener una
aplicacion optimizada se explicara dando lectura a las indicaciones y se dara el
tiempo necesario para que se pueda completar la informacion requerida; una vez
terminado el llenado por el participante, se le solicitara depositar cada

cuestionario en un anfora habilitada para el depdsito de cada ficha.
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Luego, se registraran los datos obtenidos de cada alumno, para procesar la
informacion y se utilizara el programa Microsoft office Excel 2019 y el programa

SPSS version 25, para el desarrollo de los resultados.

Es preciso mencionar que de acuerdo con la actual coyuntura sanitaria definida
por un contexto de pandemia por la COVID-19 la aplicacion de los cuestionarios
y del consentimiento informado se realizaran respetando y ejecutando todas las

medidas de sanidad requeridas dentro de la entidad.

3.6 Método de analisis de datos

Se realizaréa el analisis de la estadistica descriptiva e inferencial para el calculo
de los resultados y la contrastacion de la hipétesis. Cabe precisar que esta estara
condicionada al resultado de la evaluacion del cumplimiento de la condicion de
normalidad de la distribucion de los datos de cada variable. Si la distribucion es
normal, se aplicar4 el contraste por medio el estadistico de correlacion de
Pearson, de lo contrario, se aplicara el contraste por medio de la correlacion de
Spearman. finalmente se realizara la discusion de los resultados encontrados

para establecer las conclusiones y brindar unas adecuadas recomendaciones.

3.7 Aspectos éticos

El presente estudio toma en cuenta los principios éticos para las investigaciones
en las ciencias de la salud, estos son el de Beneficencia, por lo que se respetara
la busqueda de resultados enfocados en beneficio de los participantes; el
principio de la No maleficencia, esta presente pues se respetara el no poner en
riesgo la dignidad, el bienestar y los derechos de los sujetos de estudio,
obteniendo y conservando la informacion con la confidencialidad necesaria; el
principio de Autonomia, se da manifiesto en la explicacion al participante en que
puede retirarse del estudio en cualquier momento de asi desearlo; el principio de
Justicia esta presente en la solicitud expresa del consentimiento informado por
escrito, momento en el que el participante puede negarse a patrticipar, si asi lo

considerara.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva

Tabla s

Resultados descriptivos de la variable Calidad de atenciones
odontolégicas

Frecuencia Porcentaje

Buena Calidad 18 9%
Valido  Excelente Calidad 178 91%
Total 196 100%

Figura 1

Niveles de Calidad del Servicio

100

80
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Porcentaje
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20

9%
Buena Calidad Excelente Calidad

Niveles de Calidad del Servicio
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Como se observa en la presente tabla y figura, respecto a los niveles de calidad
de atencion que el centro odontoldgico ofrece, el 91% de pacientes encuestados
respondieron que dichas atenciones del centro fueron de excelente calidad.

Tabla 6

Resultados descriptivos de la dimensién Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Regular calidad 1 1%
i 0,
valido Buena calidad 4 2%
Excelente calidad 191 97%
Total 196 100%

Figura 2

Niveles de Fiabilidad
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Como se observa en la presente tabla y figura, respecto a la dimensidn fiabilidad
de la variable calidad de la atencion odontologica, el 97% de pacientes

encuestados respondieron que esta es de excelente calidad.

Tabla 7

Resultados descriptivos de dimensién Capacidad de Respuesta

Frecuencia Porcentaje

Buena calidad 20 10%
Valido  Excelente calidad 176 90%
Total 196 100%

Figura 3

Niveles de Calidad de Capacidad de Respuesta

Porcentaje

90%

Buena Calidad Excelente Calidad

Niveles de Capacidad de Respuesta

Como se observa en la presente tabla y figura, respecto a la dimension

capacidad de respuesta de la variable calidad de atencion odontologica un 90%
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de los pacientes encuestados respondieron que dicha capacidad fue de
excelente calidad.

Tabla 8

Resultados descriptivos de la dimensién Seguridad

Frecuencia Porcentaje

Regular calidad 1 1%

I 0,
valido Buena calidad 25 13%
Excelente calidad 170 87%
Total 196 100%

Figura 4

Niveles de Seguridad

Porcentaje

Regular Calidad Euena Calidad Excelente Calidad

Niveles de Seguridad
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Como se observa en la presente tabla y figura, respecto a la dimension seguridad
de la variable calidad de atenci6on odontolégica, el 87% de los pacientes
encuestados respondieron que dicha seguridad ofrecida por el Centro

Odontolégico fue de excelente calidad.

Tabla 9

Resultados descriptivos de la dimension Empatia

Frecuencia Porcentaje

Buena calidad 9 5%
Valido  Excelente calidad 187 95%
Total 196 100%

Figura

Niveles de Empatia
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Como se observa en la presente tabla y figura, que respecto a la dimensién
empatia de la variable calidad de atencion odontoldgica, el 95% de los pacientes
encuestados respondieron que la empatia ofrecida por el Centro Odontoldgico

fue de excelente calidad.

Tabla 10

Resultados descriptivos de la dimension Elementos Tangibles

Frecuencia Porcentaje

Buena calidad 2 1%
Valido  Excelente calidad 194 99%
Total 196 100%

Figura 6

Niveles de Elementos Tangibles
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Como se observa en la presente tabla y figura, que respecto a la dimensién
elementos tangibles de la variable calidad de atencién odontoldgica, el 99% de
los pacientes encuestados respondieron que estos elementos ofrecidos por el

Centro Odontolégico fueron de excelente calidad.

Tabla 11

Resultados descriptivos de la variable Satisfacciéon del Paciente

Frecuencia Porcentaje

Satisfecho 22 11%
Valido Muy satisfecho 174 89%
Total 196 100%

Figura 7

Niveles de Satisfaccion del Paciente
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En la presente tabla y figura se observa que, respecto a los niveles de
satisfaccion del paciente que presentaron los individuos por las atenciones
odontoldgicas recibidas, el 89% respondieron estar muy satisfechos.

Tabla 12

Resultados descriptivos de la dimension Validez

Frecuencia Porcentaje

Poco satisfecho 1 1%
I 0,
Valido Satisfecho 17 9%
Muy satisfecho 178 90%
Total 196 100%

Figura 8

Niveles de Validez

Porcentaje

FPoco Satisfecho Satisfecho MWuy Satisfecho

Niveles de Validez
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En la presente tabla y figura se observa que respecto a la dimension Validez
generada por la satisfaccion del paciente por el servicio odontoldgico recibido, el
90% de los pacientes respondieron estar muy satisfechos con ello.

Tabla 13

Resultados descriptivos de la dimension Confiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Poco satisfecho 2 1%

1 0,
valido Satisfecho 37 19%
Muy satisfecho 157 80%
Total 196 100%

Figura9

Niveles de Confiabilidad

Porcentaje

Poco Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

Niveles de Confiabilidad
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En la presente tabla y figura se observa que respecto a la dimension confiabilidad
impulsada por la satisfaccién del paciente sobre el servicio odontoldgico recibido,
el 80% de los pacientes respondieron estar muy satisfechos con ello.

Tabla 14

Resultados descriptivos de la dimension Lealtad

Frecuencia Porcentaje

Satisfecho 5 3%
Valido My satisfecho 191 97%
Total 196 100%

Figura 10
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En la presente tabla y figura se observa que respecto a la dimension lealtad
impulsada por la satisfaccion del paciente sobre el servicio odontoldgico recibido,

el 97% de los pacientes respondieron estar muy satisfechos con ello.

4.2 Estadistica inferencial

Tabla 15

Analisis de normalidad de la variable calidad de las atenciones

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Fiabilidad 0.152 196 0.000*** 0.894 196 0.000***
Capacidad de Respuesta 0.159 196 0.000*** 0.914 196 0.000***
Seguridad 0.210 196 0.000*** 0.859 196 0.000***
Empatia 0.208 196 0.000*** 0.900 196 0.000***
Elementos tangibles 0.204 196 0.000*** 0.884 196 0.000***
Calidad del servicio 0.138 196 0.000*** 0.918 196 0.000***

a. Correccion de significacion de Lilliefors
*** | a correlacion es significativa en al 99% de confianza

En la tabla 15 se observa que de acuerdo con las pruebas de normalidad
Kolmogérov-Smirnov y Shapiro-Wilk, las dimensiones de la variable calidad del
servicio no se distribuyen de forma normal, puesto que el valor del P_Value de
cada dimension es inferior al valor de 0.01. Por ello, se rechaza la hip6tesis que
afirma que cada dimension presenta informacion que se distribuye de forma
normal. Por ello, se concluye que los datos de la variable calidad del servicio de
las atenciones odontoldgicas no presentan distribucion normal, por lo tanto, se
realizé el andlisis de las hipotesis de causalidad por medio del test de correlacion

Rho de Spearman (rs).
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Tabla 16

Andlisis de normalidad de la variable Satisfaccion del paciente

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Validez 0.179 196 0.000*** 0.910 196 0.000***
Confiabilidad 0.160 196 0.000*** 0.928 196 0.000***
Lealtad 0.151 196 0.000*** 0.946 196 0.000***
Satisfaccion del paciente 0.129 196 0.000*** 0.933 196 0.000***

a. Correccion de significacion de Lilliefors
***_La correlacién es significativa en al 99% de confianza

En la tabla 16 se observa que de acuerdo con las pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, las dimensiones de la variable Satisfaccion
del paciente no se distribuyen de forma normal, puesto que el valor del P_Value
de cada dimension es inferior a 0.01 por lo que se rechaza la hipétesis que afirma
gue cada dimension presenta informacion que se distribuye de forma normal. Por
ello, se concluye que los datos de la variable Satisfaccion del paciente no
presentan distribucion normal, por lo tanto, la comprobacion de los objetivos
inferenciales se desarrollé por medio de la prueba de correlacion Rho de

Spearman (rs).
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INFERENCIA DE LA HIPOTESIS GENERAL

HO: Existe relacion estadistica y significativa entre la calidad de atenciéon y la
satisfaccion de los clientes de un consultorio dental del distrito Los Olivos, regiéon
Lima, 2021.

H2: No existe relacion estadistica y significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los clientes de un consultorio dental del distrito Los Olivos, region
Lima, 2021.

Tabla 17

Relacién entre la calidad de atencién odontoldgica y la satisfacciéon del
paciente

Calidad del Satisfaccion del
Servicio Paciente

Rho de Coeficiente de correlacion 1.000 0.167*
Spearman Calidad del Servicio  Sig. (bilateral) . 0.019

N 196 196

Coeficiente de correlacién 0.167* 1.000

Satisfaccion del ) ;
; Sig. (bilateral) 0.019
Paciente
N 196 205

*. La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Como se manifiesta en la tabla 17, para el andlisis de significancia estadistica
presente entre la calidad del servicio odontoldgico y la satisfaccion del cliente,
con un nivel de confianza de 95% se observa que la probabilidad de aceptacion
de la hipétesis nula representada por el Sig. (bilateral) es de 0.019, siendo este
valor menor a 0.05, se rechaza dicha hipétesis, concluyendo que si existe

correlacién directa significativa estadisticamente entre ellas.

De igual forma, el tamafio del efecto, de acuerdo con la divisién establecida por
Cohen (1988) es pequefia o débil, ya que, el valor encontrado del coeficiente de
correlacion es igual a 0.167, siendo esta inferior a 0.30. Esto significa que, un

efecto en la Calidad del servicio odontologico si genera que la Satisfaccion del
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paciente se incremente en una proporcion pequefa, es decir, la satisfaccion

aumenta, pero no a niveles altos.

INFERENCIA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1

HO: Existe relacion estadistica y significativa entre la calidad de atencién con la
validez de satisfaccion del usuario de un consultorio dental del distrito Los Olivos,

region Lima, 2021.

H2: No existe relacidon estadistica y significativa entre la calidad de atencion con
la validez de satisfaccion del usuario de un consultorio dental del distrito Los
Olivos, region Lima, 2021.

Tabla 18

Relacién entre la calidad de atencién odontoldgicay la dimensidn validez
de satisfaccién del paciente

Calidad del Validez
Servicio

Coeficiente de correlacion 1.000 0.081

Calidad del Servicio Sig. (bilateral) . 0.256

Rho de N 196 196
Spearman Coeficiente de correlacion 0.081 1.000

Validez Sig. (bilateral) 0.256
N 196 196

Como se manifiesta en la tabla 18, para el andlisis de significancia estadistica
presente entre la Calidad del servicio odontoldgico y la dimension Validez de la
Satisfaccion del cliente, con un nivel de confianza de 95% se observa que la
probabilidad de aceptacion de la hipétesis nula representada por el Sig. (bilateral)
es de 0.256, siendo este valor mayor a 0.05, se acepta dicha hipotesis,

concluyendo que no existe correlacion significativa estadisticamente entre ellas.
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INFERENCIA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2

HO: Existe relacion estadistica y significativa entre calidad de atencién y la
confiabilidad de satisfaccion del usuario de un consultorio dental del distrito Los

Olivos, region Lima, 2021.
H2: No existe relacion estadistica y significativa entre calidad de atencién y la
confiabilidad de satisfaccion del usuario de un consultorio dental del distrito Los
Olivos, region Lima, 2021.

Tabla 19

Relacién entre la calidad de atencién odontoldégica y la dimensién
confiabilidad de satisfaccion del paciente

Calidad del
Servicio Confiabilidad

Coeficiente de correlacion 1.000 0.157*

Calidad del Servicio Sig. (bilateral) . 0.028

Rho de N 196 196
Spearman Coeficiente de correlaciéon 0.157* 1.000

Confiabilidad Sig. (bilateral) 0.028
N 196 196

*. La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Como se manifiesta en la tabla 19, para el analisis de significancia estadistica
presente entre la Calidad del servicio odontoldgico y la dimension Confiabilidad
de la Satisfaccion del cliente, con un nivel de confianza de 95% se observa que
la probabilidad de aceptacion de la hipétesis nula representada por el Sig.
(bilateral) es de 0.028, siendo este valor menor a 0.05, se rechaza dicha
hipdtesis, concluyendo que si existe correlacion directa significativa
estadisticamente entre ellas.

De igual forma, el tamafio del efecto, de acuerdo con la divisién establecida por
Cohen (1988) es pequefia, ya que, el valor encontrado del coeficiente de
correlacion es igual a 0.157, siendo esta inferior a 0.30. Esto significa que, un
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efecto en la Calidad del servicio odontolégico si genera que la Confiabilidad de
la Satisfaccion del paciente se incremente en una proporcion pequeiia, es decir,

la confiabilidad de satisfaccion aumenta, pero no a niveles altos.

INFERENCIA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 3

HO: Existe relacion estadistica y significativa entre calidad de atenciény la lealtad
en la satisfaccion del usuario de un consultorio dental del distrito Los Olivos,

region Lima, 2021.

H2: No existe relacion estadistica y significativa entre calidad de atencion y la
lealtad en la satisfaccion del usuario de un consultorio dental del distrito Los

Olivos, region Lima, 2021.

Tabla 20

Relacion entre la calidad de atencién odontoldgicay la dimension lealtad
de satisfacciéon del paciente

Calidad del

Servicio ealtad

Coeficiente de correlacion 1.000 0.061

Calidad del Servicio Sig. (bilateral) . 0.399

Rho de N 196 196
Spearman Coeficiente de correlacion 0.061 1.000

Lealtad Sig. (bilateral) 0.399
N 196 196

Como se manifiesta en la tabla 20, para el analisis de significancia estadistica
presente entre la Calidad del servicio odontologico y la dimension Lealtad de la
Satisfaccion del cliente, con un nivel de confianza de 95% se observa que la
probabilidad de aceptacién de la hipétesis nula representada por el Sig. (bilateral)
es de 0.399, siendo este valor mayor a 0.05, se acepta dicha hipoétesis,

concluyendo que no existe correlacion significativa estadisticamente entre ellas.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion se propuso determinar la relacion existente entre la
Calidad de atencion de un centro odontolégico y la Satisfaccion del paciente por
el servicio recibido. En base a ello, habiendo diagnosticado como problematica
fundamental actual el estdndar que a nivel mundial se deberia de tener respecto
a la atencion de servicios de salud sobre todo por el gran crecimiento de la
demanda de estos por parte de la poblacion, se establecieron un conjunto de
factores relevantes que en conjugan los estandares de calidad que el entorno
exige, siendo estos las dimensiones de Fiabilidad que establece la capacidad
gue el capital humano de una entidad odontologica presenta de forma fiable y
adecuada, con veracidad y confianza que se ve reflejado en la satisfaccion del
paciente, la Capacidad de respuesta que acentla con eficiencia la accién del
servicio en base a la necesidad del mismo, la Seguridad que ofrece con certeza
la aplicacién de conocimientos por parte del capital humano y que es observado
por el paciente, Empatia que se manifiesta en funcion de todo el capital humano
del centro por ponerse en el lugar del paciente y garantizarles comprension y
finalmente, los Elementos tangibles que se conjugan como elementos externos
gue complementan la atencion y garantizan una plena satisfaccion en la atencién

gue recibe el paciente.

Respecto a los resultados descriptivos relacionados con la variable calidad de
atencion del centro odontoldgico se observé que, del total de pacientes un 94%
respondieron que las atenciones odontologicas fueron de excelente calidad y el
6% restante respondieron que fue de buena calidad. Resultados similares fueron
los de Reyes y col (2015), quienes determinaron que los servicios odontologicos
de la ciudad de Guerrero presentaron un alto diagndstico de servicios de calidad.
Caso contrario se reflejo en los resultados de Coaquira (2019) puesto que el 83%
de pacientes atendidos en el centro odontolégico del hospital Hipolito Unanue en
la region de Tacna mencionaron que la calidad de los servicios fue moderada,
mientras que el 17% restante mencionaron que fue la calidad fue alta. De igual
forma, los resultados de Avila (2018) demostraron que los servicios

odontoldgicos ofrecidos por el centro de salud Julio Cesar Tello en la region Lima
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fueron regulares. Estas dos referencias precisan la necesidad de incrementar el

nivel de calidad en los centros odontolégicos de la region de Lima.

Respecto a la dimensién elementos tangibles, un 99% de pacientes
respondieron que dichos elementos ofrecidos por el Centro Odontoldgico fueron
de excelente calidad y el 1% restante respondieron que fue de buena calidad.
Resultados parecidos fueron encontrados por Reyes y col (2015), quienes
determinaron que los elementos tangibles de las atenciones fueron altas. No
obstante, Avila (2018) determiné que estos elementos tangibles presentes en las
atenciones odontologicas de un centro de salud de la region lima fueron
regulares, es decir, la infraestructura, instrumentos, personal especializado y
administrativo no vienen cumpliendo las condiciones minimas requeridas para

garantizar una plena satisfaccion por parte del sujeto atendido.

Respecto a la dimension Fiabilidad, del total de pacientes un 97% respondieron
gue la fiabilidad del Centro Odontoldgico fue de excelente calidad, y un 2%
menciond haber concebido la fiabilidad del Centro con buena calidad, mientras
gue el 1% restante de regular calidad. Resultados parecidos se encontraron en
el trabajo de Reyes y Col (2015), quienes determinaron que la fiabilidad de las
atenciones odontologicas fue alta. Sin embargo, Avila (2018) determin6 que la
fiabilidad de los servicios odontologicos del centro de salud Julio Cesar Tello fue
regular. Los resultados semejantes fueron encontrados en un centro
odontologico extranjero, mientras que los resultados contrarios fueron
diagnosticados en un centro nacional, denotando por ello el factor del contexto

como indicador de diferenciacién entre el nivel de calidad en las atenciones.

Respecto a la dimensién capacidad de respuesta, del total de pacientes un 90%
respondieron que la capacidad de respuesta del Centro Odontoldgico fue de
excelente calidad y un 10% menciond haber concebido dicha capacidad de
respuesta de buena calidad. Resultados semejantes fueron encontrados por
Reyes y Col (2015), quienes determinaron que la capacidad de respuesta de la
atencion fue alta, es preciso mencionar nuevamente que el centro odontoldgico
prestador del servicio fue extranjero. Sin embargo, el estudio de Avila (2018)

qguien tomé como contexto pacientes atendidos en un centro odontolégico de
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Lima, Perd, mostré que la capacidad de respuesta del centro para con las

atenciones fue regular.

Respecto a la dimension seguridad, del total de pacientes un 87% respondieron
gue la seguridad ofrecida por el Centro Odontoldgico fue de excelente calidad,
un 13% que menciond haber concebido la seguridad de buena calidad, mientras
gue el 1% restante respondieron que fue de regular calidad. Siendo estos
resultados parecidos al trabajo de Reyes y Col (2015), quienes encontraron que
la seguridad de las atenciones odontoldgicas fue alta. No obstante, los resultados
de Avila (2018) fueron diferentes a pesar de ser un estudio desarrollado en Lima
— Peru se concluyé que la seguridad ofrecida por el centro odontoldgico fue

completamente regular.

Respecto a la dimensioén empatia, del total de pacientes un 95% respondieron
gue la empatia ofrecida por el Centro Odontologico fue de excelente calidad,
mientras que el 5% restante respondié que fue de buena calidad. Resultados
semejantes a los de Reyes y col (2015), quienes encontraron que la empatia de
la atencion odontoldgica referida a la capacidad de identificacibn mental y
afectiva que se tiene para saber como atender al paciente de acuerdo con sus
emociones fue alta. No obstante, los resultados de Avila (2018) fueron diferentes
puesto que a pesar de ser un estudio realizado a nivel nacional mostro como

resultado que la empatia del centro odontolégico fue netamente regular.

Respecto a los resultados descriptivos relacionados con la variable satisfaccién
del paciente en funcion de las atenciones odontolédgicas recibidas, se encontro
que, del total de pacientes atendidos un 90% respondieron estar muy satisfechos
por las atenciones que recibieron, mientras que el 10% restante respondieron
estar solamente satisfechos. Sin embargo, los resultados de Rodriguez (2018)
fueron diferentes, puesto que casi el 50% de la poblacion present6 un nivel de
satisfaccion desfavorable (45.6%), resaltando que dicho estudio fue desarrollado
en el Peru. De igual forma Fidel (2017), encontré que solo el 42.7% de la muestra
total de usuarios presentaron niveles elevados de satisfaccion, este resultado
estuvo condicionado por la delimitacion que el autor abordo, puesto que definid
el estudio en un centro publico y un centro privado de atencion odontolégica, por
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ello, el resultado concluyente fue diferente a los resultados encontrados en la
presente investigacion. No obstante, si se encontro resultados semejantes en el
estudio de Vidalon (2019) puesto que se encontré que un 66.7% de la poblacién
si presentdé un nivel alto de satisfaccién. En esa misma linea, también se
encaming los resultados de Mamani (2017), con un 81.7% de satisfaccion alta,
Mitma (2019) con un total de 83% de satisfaccion alta y Cérdova, Fernandez y
Ortiz (2015), con un total de 76.7% de satisfaccidn alta. Es importante resaltar
que los cuatro estudios con resultados semejantes se desarrollaron en un
contexto nacional, esta caracteristica de delimitacion se posiciona entonces
como un multiplicador del resultado base e incrementa la condicion de
generalizacion de clientes satisfechos. Finalmente, Rueda y Gubio (2015)
encontré que mas del 81% presentaron niveles de Satisfaccion bajo, resultados
completamente contrarios a los encontrados en la presente investigacion, es
preciso delimitar que el estudio abordado se realiz6 en Ecuador, lo que en linea
con la afirmacion de que en mayor medida el paciente peruano tiene
caracteristicas de satisfaccion plena al recibir atenciones odontoldgicas,

contrario a ello, el paciente extranjero no las tiene.

Respecto a la dimensién confiabilidad generada por la satisfaccion del paciente,
del total de pacientes un 81% respondieron estar muy satisfechos con la atencién
del Centro Odontoldgico, seguido por el 18% que respondieron que quedaron
satisfechos, finalmente el 1% restante respondieron estar en funciéon de la
confiabilidad poco satisfechos. Sin embargo, los resultados de Rodriguez (2018)
fueron diferentes, puesto que casi el 45.6% de la poblacién present6 un nivel de
confiabilidad de satisfaccion desfavorable, es decir el cumplimiento institucional
del servicio odontolégico no fue el 6ptimo. De igual forma, los resultados de Fidel
(2017) presentaron niveles de confiabilidad de la satisfaccion del cliente
desfavorable en 57.3%, condicionados por la disyuntiva de atenderse en un
centro publico o un centro privado donde este Ultimo ofrece mejores condiciones

de calidad.

Respecto a la dimension validez generada por la satisfaccion del paciente, del
total de pacientes un 91% respondieron estar muy satisfechos con la atencion

del Centro Odontolégico, seguido por un 8% que respondieron que quedaron
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satisfechos, finalmente el 1% restante respondieron estar en funcion de la validez
poco satisfechos. Sin embargo, los resultados de Rodriguez (2018) fueron
diferentes, puesto que casi el 45.6% de la poblacion presentd un nivel de Validez
de satisfaccién desfavorable, es decir, se llegd a concluir que el centro no
cumplia con los requerimientos minimos deseables para garantizar una
satisfaccion plena en sus atenciones. De igual forma, los resultados de Fidel
(2017) presentaron niveles de validez de la satisfaccion del cliente desfavorable
en 57.3%, es importante mencionar que este estudio delimitd su andlisis en
funcion del servicio odontolégico que brinda un centro privado y otro publico,
razon por la cual, los resultados fueron diferentes, puesto que en la actualidad
aun se evidencia una brecha a favor del privado en la calidad del servicio

odontoldgico prestado.

Respecto a la dimensién lealtad generada por la satisfaccion del paciente, del
total un 98% respondieron estar muy satisfechos con la atencion del Centro
Odontolégico, mientras que el 2% restante respondieron que quedaron
satisfechos. No obstante, los resultados de Rodriguez (2018) fueron diferentes,
puesto que casi el 45.6% de la poblacién presenté un nivel de lealtad de
satisfaccion desfavorable, esto sugiere que el centro no logré construir
relaciones afectivas adecuadas en sus pacientes para fidelizarlos. De igual forma
los resultados de Fidel (2017) presentaron niveles de lealtad de la satisfaccion
del cliente desfavorable en 57.3%, este resultado estuvo condicionado por el tipo
de centro en el que se aplico el analisis siendo publico y otro privado, se pudo
determinar que los pacientes que se atienden en centros publicos no evidencian
niveles de lealtad favorables a diferencias de aquellos que se atienden en

entidades privadas.

Seguido, antes de la aplicacion de las pruebas inferenciales se realizé las
pruebas de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov y Shapiro-Wilk, a las
dimensiones de la variable calidad del servicio concluyendo que estos no se
distribuyen de forma normal, puesto que el valor del P_Value de cada dimensién
es inferior a 0.01 por lo que se rechaza la hipétesis que afirma que cada
dimensién presenta informacion que se distribuye de forma normal. Por ello, se

concluye que los datos de la variable calidad del servicio de las atenciones

68



odontoldgicas no presentan distribucion normal, por lo tanto, se realizé el analisis
de las hipétesis de causalidad por medio del test de correlacion Rho de
Spearman (rs). De igual forma aplicando estas pruebas mencionadas a las
dimensiones de la variable Satisfaccidén del paciente no se distribuyen de forma
normal, puesto que el valor del P_Value de cada dimensién es inferior a 0.01 por
lo que se rechaza la hipétesis que afirma que cada dimensidn presenta
informacion que se distribuye de forma normal. Por ello, se concluye que los
datos de la variable Satisfaccion del paciente no presentan distribucion normal,
por lo tanto, se realizd el analisis de las hipo6tesis de causalidad por medio del

test de correlacion Rho de Spearman (rs).

En cuanto a los resultados inferenciales, se estableci6 en la presente
investigacibn como hipotesis principal, la existencia de alguna relacién
estadistica y significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion de los
clientes de un consultorio dental del distrito Los Olivos, region Lima, 2021, se
encontré la existencia de significancia estadistica presente entre la Calidad del
servicio odontolégico y la satisfaccion del cliente, con un nivel de confianza de
95% se observa que la probabilidad de aceptacion de la hipétesis nula
representada por el Sig. (bilateral) es de 0.019, siendo este valor menor a 0.05,
se rechaza la hipétesis de no correlacion entre ambas variables, concluyendo
gue si existe correlacion directa significativa estadisticamente entre ellas. De
igual forma, el tamafio del efecto, de acuerdo con la division establecida por
Cohen (66) es pequefia, ya que, el valor encontrado del coeficiente de
correlacion es igual a 0.167, siendo esta inferior a 0.30. Esto significa que, un
efecto en la calidad del servicio odontolégico si genera que la satisfaccion del
paciente se incremente en una proporcion pequefia, es decir, la satisfaccion
aumenta, pero no a niveles altos. Dichos resultados fueron semejantes a los
encontrados por Fuentesrivera (2019), Arias (2019), Fidel (2017), Mitma (2019),
Salazar (2018), Espejo (2018), Coaquira (2019), Tineo (2015), quienes lograron
determinar que tanto la calidad de atencién odontoldgica y la satisfaccidén que el
paciente atendido dentro del centro presenta una correlacion directa y
significativa, en esa medida, es importante resaltar que los estudios

mencionados presentaron caracteristicas descriptivas y contextuales
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heterogéneas, sin embargo en funcion de relaciones todas concluyeron que la

calidad es imprescindible en el diagnostico de satisfaccion de cada paciente.

No obstante, los autores, Tumi (2020) y Casique (2016) encontraron resultados
contrarios, puesto que demostraron por medio de la prueba Chi-cuadrado la no
existencia de alguna relacion significativa entre ambas variables. Es decir,
lacapacidad de calidad que un centro odontolégico posee no determinar la
satisfaccion de sus pacientes. La primera investigacion fue aplicada en la zona
sur del Perd, mientras que la segunda en la zona Norte, siendo ambas
instituciones odontoldgicas publicas se concluyd que estas no se relacionan, es
decir la calidad de una atencién odontolégica definida por las dimensiones de
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia no

influyen o condicionan en los niveles de satisfaccion de sus pacientes.

Respecto a la hipotesis especifica 1, analizando la significancia estadistica
presente entre la Calidad del servicio odontologico y la dimension Validez de la
Satisfaccion del cliente, con un nivel de confianza de 95% se observo que la
probabilidad de aceptacion de la hipétesis nula representada por el Sig. (bilateral)
fue de 0.256, siendo este valor mayor a 0.05, se acepta la hipétesis de no
correlacién entre ambas variables, concluyendo que no existe correlacion
significativa estadisticamente entre ellas. Dichos resultados fueron contrarios a
los encontrados por Fuentesrivera (2019), Arias (2019), Fidel (2017), Mitma
(2019), Salazar (2018), Espejo (2018), Coaquira (2019), Tineo (2015), Tumi
(2020), Casique (2016) quienes si lograron determinar que tanto la Calidad de
atencion odontolégica y la dimension Validez de Satisfaccion que el paciente

atendido dentro del centro si presenta una correlacién directa y significativa.

Respecto a la hipotesis especifica 2, analizando la significancia estadistica
presente entre la Calidad del servicio odontoldgico y la dimension Confiabilidad
de la Satisfaccion del cliente, con un nivel de confianza de 95% se observé que
la probabilidad de aceptacion de la hipétesis nula representada por el Sig.
(bilateral) es de 0.028, siendo este valor menor a 0.05, se rechaza la hipétesis
de no correlacién entre ambas variables, concluyendo que si existe correlacion

directa significativa estadisticamente entre ellas. De igual forma, el tamafio del
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efecto, de acuerdo con la division establecida por Cohen (66) es pequefa, ya
gue, el valor encontrado del coeficiente de correlacion es igual a 0.157, siendo
esta inferior a 0.30. Esto significa que, un 57 efecto en la Calidad del servicio
odontoldgico si genera que la Confiabilidad de la Satisfaccion del paciente se
incremente en una proporcion pequefia, es decir, la confiabilidad de satisfaccion
aumenta, pero no a niveles altos. Dichos resultados fueron semejantes a los
encontrados por Fuentesrivera (2019), Arias (2019), Fidel (2017), Mitma (2019),
Salazar (2018), Espejo (2018), Coaquira (2019), Tineo (2015), quienes también
lograron determinar que tanto la Calidad de atencion odontolégica y la dimension
de confiabilidad de Satisfaccion que el paciente atendido tuvo dentro del centro
presento correlacion directa y significativa. Sin embargo, Tumi (2020), Casique

(2016) encontraron resultados contrarios.

Respecto a la hipotesis especifica 3, analizando la significancia estadistica
presente entre la Calidad del servicio odontoldgico y la dimension Lealtad de la
Satisfaccion del cliente, con un nivel de confianza de 95% se observé que la
probabilidad de aceptacion de la hipétesis nula representada por el Sig. (bilateral)
es de 0.399, siendo este valor mayor a 0.05, se acepta la hipétesis de no
correlacion entre ambas variables, concluyendo que no existe correlacion
significativa estadisticamente entre ellas. Siendo estos resultados contrarios a
los encontrados por Fuentesrivera (2019), Arias (2019), Fidel (2017), Mitma
(2019), Salazar (2018), Espejo (2018), Coaquira (2019), Tineo (2015), Tumi
(2020), Casique (2016) quienes si lograron determinar que tanto la Calidad de
atencion odontolégica y la dimension Validez de Satisfaccién que el paciente
atendido dentro del centro si presenta una correlacion directa y significativa.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto a los resultados descriptivos se concluye que el nivel predominante de
calidad fue excelente y el nivel de satisfaccion predominante fue el de muy

satisfecho.

De igual forma se concluye que en todas las dimensiones de la variable calidad
de atencion el nivel de calidad excelente es el predominante, y respecto a las
dimensiones de satisfaccion del paciente, muy satisfecho es el nivel

predominante en cada una de ellas.

Respecto a los resultados inferenciales, se concluye que si existe una correlacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencion odontolégica y la
satisfaccion que el paciente presenta por parte de dicha atencion. Resaltando
también que dicha correlacion es directa y débil, es decir una mejora en la calidad

de atencidn influye en una mejora leve de la Satisfaccion del paciente atendido.

Respecto a la dimension confiabilidad del paciente en funcion de la calidad de la
atencion odontolégica, se concluye que si existe una correlacion
estadisticamente significativa precisando también que dicha correlacion es
directa y débil o minima. Es decir, una mejora en la calidad de atencion mejora

0 genera una mejora minima en la confiabilidad del paciente atendido.

Respecto a la dimension validez de la satisfaccion del paciente en funcion de la
calidad de la atencion odontologica, se concluye que ambas no presentan

ninguna correlacion estadisticamente significativa.
Finalmente, respecto a la dimension Lealtad de la satisfaccion del paciente en

funcion de la calidad de la atencion odontoldgica, se concluye que ambas no

presentan ninguna correlacion estadisticamente significativa.
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VIl. RECOMENDACIONES

Promover mayores trabajos de estudio para mejorar la Calidad de servicio y nivel

de satisfaccion en las atenciones odontolégicas.

Investigar otros factores asociados que puedan influenciar en la Calidad de

servicio odontoldgico.
Fortalecer con estrategias y capacitaciones constantes al personal médico y
administrativo de los centros odontolégicos publicos para garantizar una

excelente satisfaccion en el paciente atendido.

Finalmente implementar con tecnologia e infraestructura adecuada a los centros

publicos para mejorar la satisfaccion del paciente.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Calidad de servicio y nivel de satisfaccién en las atenciones odontoldgicas particulares, Lima, 2021

Autora: Palacios Hidalgo, Gabriela Katyushka

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Calidad del servicio de atencion (INDEPENDIENTE)
¢ Existe relacion Determinar la relacion Existe relacion
entre la calidad de existente entre la estadistica y
atencion y la calidad de atencion y significativa entre la

satisfaccion de los
clientes de un
consultorio dental del
distrito Los Olivos,
region Lima, 20217

Problemas
especificos
1- ¢Existe relacién
entre calidad de

atencion y la validez
de satisfaccion del
usuario de un
consultorio dental del
distrito Los Olivos,
regiéon Lima, 20217

2- ¢Existe relacion
entre calidad de
atencion y la
confiabilidad de
satisfaccion del

la satisfacciéon de los
clientes de un
consultorio dental del
distrito Los Olivos,
region Lima, 2021.

Objetivos
especificos
1- Determinar la
relacion existente
entre calidad de

atencién y la validez
de satisfaccion del
usuario de un
consultorio dental del
distrito Los Olivos,
region Lima, 2021.

2- Determinar la

relacion existente
entre calidad de
atencion y la
confiabilidad de

calidad de atencién y la
satisfaccion de los
clientes de un
consultorio dental del
distrito Los  Olivos,
region Lima, 2021.
Hipdtesis especificas

1- Existe relacion
estadistica y
significativa entre la
calidad de atencion con
la validez de
satisfaccion del usuario
de un consultorio dental
del distrito Los Olivos,
region Lima, 2021.

2-  Existe relacion
estadistica y
significativa entre
calidad de atencién y la
confiabilidad de

Dimensiones Indicadores items
S Servicios
Fiabilidad prestados 1,2,3,4,5
Capacidad de  Proceso de
Respuesta tramite 6,7.8,9.10
Seguridad  Capacitacion  11,12,13,14,15,16,
Empatia de personal 17,18,19, 20
Elementos Tiempo real
) dedicado a la 21,22,23
tangibles .
atencion
Capacidad de Manten!mlento 24,2526
Respuesta y calidad

Variable 2: Calidad del cliente (DEPENDIENTE)

Dimensiones Indicadores items

Escala de
medicién

ordinal

Escala de
medicion

Niveles y
rangos

1= Nunca
2= Casi hunca
3= Pocas veces
4= Casi siempre

5= Siempre

Niveles y
rangos
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usuario de un
consultorio dental del
distrito Los Olivos,
region Lima, 20217

3- (Existe relaciéon
entre calidad de
atencion y la lealtad
en la satisfaccion del
usuario de un
consultorio dental del
distrito Los Olivos,
regiéon Lima, 20217

satisfaccién del
usuario de un
consultorio dental del
distrito Los Olivos,
region Lima, 2021.

3- Determinar la
relacion existente
entre calidad de
atencién y la lealtad en
la satisfaccion del
usuario de un
consultorio dental del
distrito Los Olivos,
region Lima, 2021.

satisfaccion del usuario
de un consultorio dental
del distrito Los Olivos,
region Lima, 2021.

3- Existe  relacion
estadistica y
significativa entre

calidad de atencién y la
lealtad en la satisfaccion
del usuario de un
consultorio dental del
distrito Los  Olivos,
region Lima, 2021.

Validez

Confiabilidad

Lealtad

Adecuadas
atenciones

Cumplimiento
de cada
servicio

Compromiso
con el usuario

1,2,3,4,5

6,7,8,9,10

11,12,13,14,15

Ordinal

1= Nunca
2= Casi nunca
3= Pocas veces

4= Casi

siempre

5= Siempre
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Anexo 2-A

VALIDACION DEL CONTRENIDO DEL ISTRUMENTO SERVQHOST
SOBRE CALIDAD EN LAS ATENCIONES

o Relevancia Pertinencia Claridad
Items
Dimensién: sentimientos encontrados
2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
N° [items
DIMENSION 1: Fiabilidad
1 |Elservicio de odontologia se preocupa por solucionar mis problemas de salud. X X X
2 |Laactividad diaria del servicio esta encaminada a satisfacer mis necesidades de salud. X X X
3 Los profesionales y personal administrativo del servicio estan comprometidos en conceder una
atencion dirigida a solucionar mis problemas de salud. x x x
4 Es preocupaciéon compartida por todos, la calidad de atencién para satisfacer las necesidades de|
salud de los usuarios. x x x
5 |El servicio de odontologia se preocupa por solucionar mis problemas de salud. X X X
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta
6 Cuando he tenido problemas de atencién, el personal de salud me ha ofrecido otras alternativas X X X
de atencién de forma rapiday oportuna.
7 El servicio mantiene contacto permanente con sus usuarios para ofrecer informacion claray
oportuna sobre cambios en sus formas de atencién. x x x
8 El servicio del Centro Odontolégico se contacta conmigo directamente para ofrecerme
informacion. x x x
9 |El profesional que me atiende tiene informacién completa y actualizada sobre mi caso personal. X X X
10 Seglin mi experiencia, el profesional que me atiende utiliza mi informacién individual y
confidencial. x x x
DIMENSION 3: Seguridad
11 El servicio considera esta informacion personal para comunicaciéon permanente, claray
oportuna conmigo. X X X
12 Una vez que fue atendido, el servicio mantiene comunicacién conmigo, interesandose de mi X X X
estado de salud y mi tratamiento
Cuando requiero atencion del odontélogo y personal técnico he percibido que ellos trabajan de
13 " : - : X X X
forma coordinada para brindarme atencién de calidad.
14 Todos los profesionales del servicio estan a mi disposicién, comprometidos en brindarme la
calidad de atencién que requiero. x x x
15 Los odontélogos del servicio, que me ha atendido, lo recomendarian que le atienda a un familiar X X X
0 amigo.
16 |Me siento muy conforme con el trato de los odontélogos que me han atendido. X X X
Los odontélogos me han ofrecido una informacion claray precisa sobre el diagnéstico y
17 " " X X X
tratamiento de mi enfermedad.
18 El odontélogo y personal técnico que me atendieron, lo recomendarian para que atienda a un
familiar o amigo. x x x
19 Me siento muy conforme con el trato del odontélogo y el personal técnico, que me han
atendido. x x
20 El personal administrativo del servicio que me han atendido tiene competenciay conocimientos X X X
necesarios para prestarme la atencién que yo requiero.
DIMENSION 4: Empatia
21 De acuerdo con mi experiencia, existe preocupacién por resolver mis quejas y reclamos que he
planteado como usuario. x x x
Puedo sefialar que, en el servicio de odontologia del Centro Odontolégico, he sido informado
22 N . X X X
claramente sobre mis deberes y derechos como usuario.
23 Puedo afirmar, que la calidad de atencién entregada por el servicio del Centro Odontolégico
satisface mis necesidades de salud. x x x
DIMENSION 5: Elementos tangibles
24 Cuenta con comodidades en la sala de espera del servicio de odontologia e incluso
entretenimiento (TV, musica, etc.) x x x
En el Centro Odontolégico he encontrado buzones de sugerencias apropiadas, claramente
25 | .. . . e : i X X X
visibles, a través de los cuales puedo comunicarme con el servicio sobre la calidad de atencién.
26 En el Centro Odontolégico, existen disposiciones adecuadas para atender mis reclamos,
sugerencias, si asi lo deseo. x x x
Ohbservaciones (precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA
Opinidgn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ _] MNo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. MANRIQUE CHICOMA, Hugo Alejandro

DNI: 07570254

Especialidad del validador: Docente tematico Escuela Posgrado UCW

1.- Pertinencia: El item corresponde al concepto
tedrico formulado.

2.- Relevanci

re

: El item es apropiado para
presentar al componente o dimension especifica

del constructo

3.- Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

25 de octubre del 2021
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. Relevancia Pertinencia Claridad
Items
Dimensién: sentimientos encontrados
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
N° |items
DIMENSION 1: Fiabilidad
1 |El servicio de odontologia se preocupa por solucionar mis problemas de salud. X X X
2 |Laactividad diaria del servicio esta encaminada a satisfacer mis necesidades de salud. X X X
3 Los profesionales y personal administrativo del servicio estan comprometidos en conceder una X X X
atencion dirigida a solucionar mis problemas de salud.
4 Es preocupaciéon compartida por todos, la calidad de atencion para satisfacer las necesidades de X X X
salud de los usuarios.
5 |El servicio de odontologia se preocupa por solucionar mis problemas de salud. X X X
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta
6 Cuando he tenido problemas de atencién, el personal de salud me ha ofrecido otras alternativas X X X
de atencion de forma réapiday oportuna.
7 El servicio mantiene contacto permanente con sus usuarios para ofrecer informacion clara y X X X
oportuna sobre cambios en sus formas de atencién.
8 El servicio del Centro Odontolégico se contacta conmigo directamente para ofrecerme X X X
informacion.
9 |El profesional que me atiende tiene informacion completa y actualizada sobre mi caso personal. X X X
10 Segln mi experiencia, el profesional que me atiende utiliza mi informacion individual y
confidencial. X X X
DIMENSION 3: Seguridad
1 El servicio considera esta informacion personal para comunicaciéon permanente, claray X X X
oportuna conmigo.
Una vez que fue atendido, el servicio mantiene comunicacién conmigo, interesandose de mi
12 . . x x x
estado de salud y mi tratamiento
Cuando requiero atencién del odontélogo y personal técnico he percibido que ellos trabajan de
13 " : - : X X X
forma coordinada para brindarme atencién de calidad.
14 Todos los profesionales del servicio estan a mi disposicion, comprometidos en brindarme la N x x
calidad de atencion que requiero.
15 Los odontélogos del servicio, que me ha atendido, lo recomendarian que le atienda a un familiar X X X
0 amigo.
16 |Me siento muy conforme con el trato de los odontélogos que me han atendido. X X X
Los odontélogos me han ofrecido una informacién claray precisa sobre el diagnéstico y
17 . n X X X
tratamiento de mi enfermedad.
18 El odontélogo y personal técnico que me atendieron, lo recomendarian para que atienda a un X X X
familiar o amigo.
19 Me siento muy conforme con el trato del odontélogo y el personal técnico, que me han X X
atendido.
20 El personal administrativo del servicio que me han atendido tiene competenciay conocimientos X X X
necesarios para prestarme la atencién que yo requiero.
DIMENSION 4: Empatia
21 De acuerdo con mi experiencia, existe preocupacion por resolver mis quejas y reclamos que he X X X
planteado como usuario.
22 Puedo sefialar que, en el servicio de odontologia del Centro Odontolégico, he sido informado X X X
claramente sobre mis deberes y derechos como usuario.
Puedo afirmar, que la calidad de atencion entregada por el servicio del Centro Odontolégico
23 : . . x x X
satisface mis necesidades de salud.
DIMENSION 5: Elementos tangibles
Cuenta con comodidades en la sala de espera del servicio de odontologia e incluso
24 . . X X X
entretenimiento (TV, mdsica, etc.)
25 En el Centro Odontolégico he encontrado buzones de sugerencias apropiadas, claramente X X X
visibles, a través de los cuales puedo comunicarme con el servicio sobre la calidad de atencion.
26 En el Centro Odontolégico, existen disposiciones adecuadas para atender mis reclamos, X X X
sugerencias, si asi lo deseo.

Ohbservaciones (precisar si hay suficiencia);
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Esp. C.D. Oscar Omar Alecizar Aguilar

DNI: 40010033

Especialidad del validador: Mg. Esp.Ortodoncia v Ortopedia Maxilar ¥ Rehabilitacion Oral

IPertinencia: El item coresponde al concepto
tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiada para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, ze dice suficiencia cuando los
itemns planteados son sufictentes para medir la
dimension

No aplicable [ ]

28 de octubre del 2021
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. Relevancia Pertinencia Claridad
Items

Dimensién: sentimientos encontrados

N° |items
DIMENSION 1: Fiabilidad
1 |El servicio de odontologia se preocupa por solucionar mis problemas de salud. X X X
2 |Laactividad diaria del servicio esta encaminada a satisfacer mis necesidades de salud. X X X

Los profesionales y personal administrativo del servicio estan comprometidos en conceder una
atencion dirigida a solucionar mis problemas de salud.

Es preocupaciéon compartida por todos, la calidad de atencion para satisfacer las necesidades de
salud de los usuarios.

5 |El servicio de odontologia se preocupa por solucionar mis problemas de salud. X X X

DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta

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

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

El servicio del Centro Odontolégico se contacta conmigo directamente para ofrecerme

8 |. i X X X
informacion.
9 |El profesional que me atiende tiene informacion completa y actualizada sobre mi caso personal. X X X
10 Segln mi experiencia, el profesional que me atiende utiliza mi informacion individual y
confidencial. x x x

DIMENSION 3: Seguridad

1 El servicio considera esta informacion personal para comunicaciéon permanente, claray X X X
oportuna conmigo.

Una vez que fue atendido, el servicio mantiene comunicacién conmigo, interesandose de mi
12 . . x x x
estado de salud y mi tratamiento

Cuando requiero atencién del odontélogo y personal técnico he percibido que ellos trabajan de
13 " : - : X X X
forma coordinada para brindarme atencién de calidad.

Todos los profesionales del servicio estan a mi disposicion, comprometidos en brindarme la

14 calidad de atencion que requiero. x x X

15 Los odontélogos del servicio, que me ha atendido, lo recomendarian que le atienda a un familiar X X X
0 amigo.

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

Los odontélogos me han ofrecido una informacion claray precisa sobre el diagnostico y
17 . n X X X
tratamiento de mi enfermedad.

18 El odontélogo y personal técnico que me atendieron, lo recomendarian para que atienda a un X X X
familiar o amigo.

19 Me siento muy conforme con el trato del odontélogo y el personal técnico, que me han X X
atendido.

20 El personal administrativo del servicio que me han atendido tiene competenciay conocimientos X X X
necesarios para prestarme la atencién que yo requiero.

DIMENSION 4: Empatia

21 De acuerdo con mi experiencia, existe preocupacion por resolver mis quejas y reclamos que he X X X
planteado como usuario.

Puedo sefialar que, en el servicio de odontologia del Centro Odontolégico, he sido informado
claramente sobre mis deberes y derechos como usuario.

Puedo afirmar, que la calidad de atencion entregada por el servicio del Centro Odontolégico
23 : . . x x X
satisface mis necesidades de salud.

DIMENSION 5: Elementos tangibles

Cuenta con comodidades en la sala de espera del servicio de odontologia e incluso
24 . . X X X
entretenimiento (TV, mdsica, etc.)

En el Centro Odontolégico he encontrado buzones de sugerencias apropiadas, claramente

25 | . . . . : i
visibles, a través de los cuales puedo comunicarme con el servicio sobre la calidad de atencion.

26 En el Centro Odontolégico, existen disposiciones adecuadas para atender mis reclamos, X X X
sugerencias, si asi lo deseo.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X | Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |
Apellidos y bres del juez validador. ENOSOAGOUNZAU’DKéE4N‘ENl°

424 YBS 49

D!

E ialidad del validad

p

M.’sf/e Ex EPutsrise

Ipertinencia: El item corresponde al concepto
teorico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el C :
enunciado del item, es conciso, exacto y directo 1A

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los
items planteados son suficientes para medir la
dimension
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Anexo 2-B

Max 4 - U = Promedio de calificacion de jueced
Min 1 E— k = Rango de calificaciones (Max-Min)
K 3 k | = calificacidn mas baja posible
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del
constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto ydirecto
[Con valores de V Aiken como V= 0.70 o ms son adecuados (Charter, 2003). |
J1 | J2 | I3 |Media | V Aiken | Interpretacion delaV
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM1 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM2 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 3 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM4 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEMS5 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM6 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM7 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM8 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEMO |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 10 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 11 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 12 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 13 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido




Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 14 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 15 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 16 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 17 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 18 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 19 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 20 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 21 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 22 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 23 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 24 |Pertinencia | 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 25 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 26 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
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Anexo 3-A

VALIDACION DEL CONTRENIDO DEL ISTRUMENTO SERVQHOST
SOBRE SATISFACCION DEL PACIENTE

P Relevancia Pertinencia Claridad
Items
Dimensidn: sentimientos encontrados
213 112)3(411]2]3]4

N° |items

DIMENSION 1: Validez
1 La atencién se realiza respetando la fecha y hora que le asignan al usuario para citas X X

odontoldgicas.
2 |El registro de datos de informacion se realizé sin errores. X X
3 |Eltiempo de espera desde que llega a la institucion hasta que lo atienden es el adecuado, X X
4 |Las instalaciones, pasillos y servicios higiénicos; le permite X X
5 [circulacion répida. X X

DIMENSION 2: Confiabilidad
6 |Laconsulta con el odontélogo se realiza en el horario programado. X X
7 |Eltiempo de espera es el adecuado para recibir efectivamente la atencion odontoldgica. X X
8 |Cuenta con calidad de atencion por parte de los odontdlogos el Centro Odontoldgico. X X
9 |El servicio de odontologia le ayuda a resolver sus problemas. X X
10 El servicio cuenta con medios y facilidades para brindar satisfaccion en la atencion X X

odontolégica.

DIMENSION 3: Lealtad
11 |El servicio le otorga facilidades para brindar interconsultas con los otros consultorios. X X
12 |Se siente con satisfaccion global del servicio de odontologia del Centro Odontolégico. X X
13 El Centro Odontoldgico cuenta con sefializaciones que orienten a los usuarios al servicio de X X

odontologfa.
14 |Me siento conforme con el trato del personal administrativo que me ha atendido. X X
15 |Cuenta con la comodidad y cantidad de asientos en la sala de espera. X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ _]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. MANRIQUE CHICOMA, Hugo Alejandro

DNI: 07570254

Especialidad del validador: Docente tematico Escuela Posgrado UCVW

1.- Pertinencia: El ftem corresponde al concepto
tedrico formulado.

2.- Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimensidn especifica
del constructo

3.- Claridad: Se entiends sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién

2% de octubre del 2021
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. Relevancia Pertinencia Claridad
Items
Dimensidn: sentimientos encontrados
2 (3412341 ]|2(3]|4

N° |items

DIMENSION 1: Validez
1 La atencién se realiza respetando la fecha y hora que le asignan al usuario para citas, X X X

odontoldgicas.
2 |Elregistro de datos de informacion se realizé sin errores. X X X
3 |Eltiempo de espera desde que llega a la institucion hasta que lo atienden es el adecuado, X X X
4 |Las instalaciones, pasillos y servicios higiénicos; le permite X X X
5 |circulacion répida. X X X

DIMENSION 2: Confiabilidad
6 |Laconsulta con el odontdlogo se realiza en el horario programado. X X X
7 |Eltiempo de espera es el adecuado para recibir efectivamente la atencién odontolégica. X X X
8 |Cuenta con calidad de atencién por parte de los odontélogos el Centro Odontoldgico. X X X
9 |El servicio de odontologia le ayuda a resolver sus problemas. X X X
10 El servicio cuenta con medios y facilidades para brindar satisfaccion en la atencion

odontolégica. X X X

DIMENSION 3: Lealtad
11 |El servicio le otorga facilidades para brindar interconsultas con los otros consultorios. X X X
12 |Se siente con satisfaccion global del servicio de odontologia del Centro Odontolégico. X X X
13 El Centro Odontolégico cuenta con sefializaciones que orienten a los usuarios al servicio de| X X X

odontologfa.
14 |Me siento conforme con el trato del personal administrativo que me ha atendido. X X X
15 |Cuenta con la comodidad y cantidad de asientos en la sala de espera. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia);
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Mg, Esp. C.D. Oscar Omar Alcizar Aguilar

DNI: 40010033

Esp

ialidad del validador: Mg. Esp.Ortodoncia v Ortopedia Maxilar y Rehabilitacion Oral

Ipertinencia: El item corresponde  al concepto
tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, ze dice suficienciza cuando los
ftems planteados son soficiemtes para medir la
dimension

No aplicable [ ]
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o Relevancia Pertinencia Claridad
Items

Dimensién: sentimientos encontrados

N° |items
DIMENSION 1: Validez
La atencion se realiza respetando la fecha y hora que le asignan al usuario para citas|

1 odontolégicas. X X X
2 |El registro de datos de informacion se realiz6 sin errores. X X X
3 |Eltiempo de espera desde que llega a la institucion hasta que lo atienden es el adecuado, X X X
4 |Las instalaciones, pasillos y servicios higiénicos; le permite X X X
5 |circulacion répida. X X X

DIMENSION 2: Confiabilidad

6 |Laconsulta con el odontdlogo se realiza en el horario programado. X X X
7 |Eltiempo de espera es el adecuado para recibir efectivamente la atencion odontolégica. X X X
8 |Cuenta con calidad de atencion por parte de los odont6logos el Centro Odontol6gico. X X X
9 |Elservicio de odontologia le ayuda a resolver sus problemas. X X X

El servicio cuenta con medios Yy facilidades para brindar satisfaccion en la atencion

10 odontolégica. X X X
DIMENSION 3: Lealtad
11 |El servicio le otorga facilidades para brindar interconsultas con los otros consultorios. X X X
12 |Se siente con satisfaccion global del servicio de odontologia del Centro Odontolégico. X X X
13 El Centro’OdontoIégico cuenta con sefializaciones que orienten a los usuarios al servicio de X X M
odontologfa.
14 |Me siento conforme con el trato del personal administrativo que me ha atendido. X X X
15 |Cuenta con la comodidad y cantidad de asientos en la sala de espera. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y bres del juez validador. EN('JSOAOCUNZAU-DRéE N%_N'o

[)Nl:...ﬁ..z. qY a5 49

Especialidad del validador: ’fA@’S /L‘_:e S SR

IPertinencia: El item comesponde al comcepto e
tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el c et
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los
items planteados son suficientes para medir la
dimension
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Max 4 V J = Promedio de calificacion de jueces
o
Min 1 = k = Rango de calificaciones (Max-Min)
K 3 k |_= calificaciéon mas baja posible
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
[Con valores de V Aiken como V= 0.70 0 mds son adecuados (Charter, 2003). |
J1 | J2 | J3 |Media | V Aiken Interpretacion de la V
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM1 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM2 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM3 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM4 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEMS5 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM6 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM7 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM8 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEMY9 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 10 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 11 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 12 |Pertinencia | 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 13 (Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 14 |Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 1.00 Valido
ITEM 15 (Pertinencia| 4 4 4 4 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 1.00 Valido
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