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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general; Determinar la
relacion existente entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de los pacientes

atendidos en un Centro Odontolégico, Lima 2022.

Como hipétesis general se planted lo siguiente: Existe alguna relacién entre la
calidad de los servicios y la satisfaccion de los pacientes atendidos en un Centro
Odontologico, Lima 2022.

La metodologia utilizada en esta investigacion fue de tipo basico, con un enfoque
cuantitativo, aplicando un disefio no experimental de corte transversal, descriptivo

— correlacional.

La poblacion estuvo conformada por 125 pacientes, aplicando los criterios de

exclusion e inclusion, lo que llevé a una muestra conformada por 90 pacientes.

Por altimo, se llegd a concluir: De acuerdo al objetivo general, segun la correlacion
de Spearman, si existe relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de
los pacientes atendidos en un Centro Odontolégico, Lima 2022. Con un nivel de
confiabilidad moderado de 0,608.

Palabras Clave: calidad, satisfaccion, empatia, pacientes, odontologia.
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ABSTRACT

The present research work had as a general objective; To determine the relationship
between the quality of services and the satisfaction of patients treated in a Dental
Center, Lima 2022.

As a general hypothesis, the following was proposed: There is some relationship
between the quality of services and the satisfaction of patients treated in a Dental
Center, Lima 2022.

The methodology used in this research was basic, with a quantitative approach,

applying a non-experimental cross-sectional, descriptive-correlational design.

The population consisted of 125 patients, applying the exclusion and inclusion

criteria, which led to a sample of 90 patients.

Finally, it was concluded: According to the general objective, according to
Spearman's correlation, if there is a relationship between the quality of services and
the satisfaction of patients treated in a Dental Center, Lima 2022. With a moderate
level of reliability of 0.608.

Keywords: quality, satisfaction, empathy, patients, dentistry.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones, empresas, y demas establecimientos que
prestan un servicio a la comunidad estan buscando aumentar su nivel de
competencia frente a la necesidad de medir la eficacia del servicio brindado. Y mas
por esta pandemia que esta viviendo el mundo, brindar un servicio de calidad se ha
vuelto muy importante para poder asi crecer como empresa y que el usuario se

sienta conforme.

La calidad en atencion en un servicio de salud se ve hoy en dia como algo de gran
complejidad, ya que abarca diferentes factores, entro ellos el de satisfacer al
paciente, ya que la satisfaccion se ve asociada a la calidad de atencion sanitaria,
asi también se mantiene un vinculo entre el paciente y el médico, en lo que también

va influir la competencia profesional, el trato y la amabilidad. (Sandoval, 2018).

El autor Zamora (2017), nos dice que la mejora continua de la calidad de atencion
en los servicios de salud es uno de los mas importantes factores que van a
establecer los gestores en salud, ya que la calidad se va a manifestar como la

maximizacién del bienestar del paciente.

El Centro Odontoldgico “Zahnart Praxis” del distrito de Pueblo Libre, es una empresa
privada que brinda servicios odontoldgicos a todas las personas que lo requieran,
la ventaja que tiene es la rapidez con la que se entregan las citas a los pacientes,
sin embargo, aun asi, se puede notar algunas inconformidades en los pacientes
atendidos, es por ello que se ha determinado desarrollar la presente investigacion,
con el objetivo de evaluar la calidad de atencion en relacion con la satisfaccion de

los pacientes que se atienden en dicho centro odontoldgico.



En tal sentido se plante6 el siguiente problema general: ¢ Como influye la calidad de
los servicios en la satisfaccion de los pacientes atendidos en un Centro
Odontolégico, Lima 2022?

A su vez como problemas especificos: P.E.1: ¢, Como se relaciona la calidad de los
servicios en la fiabilidad en cuanto a la satisfaccién de los pacientes atendidos en
un Centro Odontoldgico, Lima 2022? P.E.2: ;Como se relaciona la calidad de los
servicios en la seguridad en cuanto a la satisfaccion de los pacientes atendidos en
un Centro Odontolégico, Lima 2022? P.E.3: ¢ Como se relaciona la calidad de los
servicios en la capacidad de respuesta en cuanto a la satisfaccion de los pacientes
atendidos en un Centro Odontolégico, Lima 2022? P.E.4: ¢ COmo se relaciona la
calidad de los servicios en la empatia en cuanto a la satisfaccion de los pacientes
atendidos en un Centro Odontolégico, Lima 2022? P.E.5: ¢ Como se relaciona la
calidad de los servicios en elementos tangibles en cuanto a la satisfaccion de los

pacientes atendidos en un Centro Odontologico, Lima 2022?

La presente investigacion se justifica de manera teorica dado que va permitir
profundizar en cuanto a los puntos mas primordiales referente a la calidad brindada
y la satisfaccion de los pacientes atendidos en un Centro Odontoldgico.

Segun el autor Paz. J (2018). Calidad de atencién es proveer de servicios de salud
a los pacientes de una manera accesible, equitativa y con un o6ptimo nivel

profesional.

En lo que respecta a satisfaccion del paciente Gonzales y Medina (2017), nos dicen
gue es una evaluacion positiva que éste realiza en funcion a sus expectativas por el

servicio que se le brinda en la Institucion de salud.

Desde el punto de visto practico se justifica dado que el desarrollo de esta
investigacion va contribuir para mejorar la atencion brindada a pacientes con

problemas bucales, debido a que va ser algo que aqueje en cuanto a salud publica



en el Peru, debido a ello motiva a realizar dicha investigacion para que un futuro

préximo pueda servir como consulta en otras investigaciones.

Desde el punto de vista social se justifica dado que la presente investigacion sera
de mucha ayuda para el Centro Odontolégico Zahnart Praxis del distrito de Pueblo
Libre, para saber en qué se esta fallando o en que es deficiente el servicio de
atencion dental con los pacientes que acuden a consulta. La investigacion va servir
como una guia y permitira a los encargados de dicho Centro a proponer alternativas

de solucién ante algin problema presente.

De esta manera en esta investigacion se plante6 como objetivo general: Determinar
la relacion existente entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
pacientes atendidos en un Centro Odontolégico, Lima 2022. De igual manera como
objetivos especificos se planted: O.E.1: Determinar la relacién existente entre la
calidad de los servicios en la fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes que se
atienden en un Centro Odontologico, Lima 2022. O.E.2: Analizar la relacion
existente entre la calidad de los servicios en la seguridad y la satisfaccion de los
pacientes que se atienden en un Centro Odontolégico, Lima 2022. O.E.3: Identificar
la relacidén existente entre la calidad de los servicios en la capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontoldgico, Lima
2022. O.E.4: Determinar la relacion existente entre la calidad de los servicios en la
empatia y la satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro
Odontologico, Lima 2022. O.E.5: Identificar la relacion existente entre la calidad de
los servicios en elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes que se

atienden en un Centro Odontolégico, Lima 2022.

Como hipotesis general en la presente investigacion se planted: Existe alguna
relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de los pacientes atendidos
en un Centro Odontoldgico, Lima 2022. Asi mismo como hipétesis especificas se
plantearon: H.E.1: Existe alguna relacién entre la calidad de los servicios en la
fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro
Odontolégico, Lima 2022. H.E.2: Existe alguna relacion entre la calidad de los

servicios en la seguridad y la satisfaccion de los pacientes que se atienden en un



Centro Odontoldgico, Lima 2022. H.E.3: Existe alguna relacion entre la calidad de
los servicios en la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes que se
atienden en un Centro Odontolégico, Lima 2022. H.E.4: Existe alguna relacion entre
la calidad de los servicios en la empatia y la satisfaccion de los pacientes que se
atienden en un Centro Odontolégico, Lima 2022. H.E.5: Existe alguna relacién entre
la calidad de los servicios en elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes

que se atienden en un Centro Odontoldgico, Lima 2022.

I. MARCO TEORICO

A continuacion, se procede a analizar las investigaciones sobre las variables de
estudio, diferenciados por ambito internacional y nacional, con la finalidad de aportar

al andlisis y descripcién de las mismas.

En lo referente a los antecedentes internacionales tenemos a Gonzalez y Cruz
(2019). Con su investigacion: “Calidad en la atencién odontolégica en un Sistema
de salud local de México”, cuya finalidad fue analizar como es la atencion en el area
dental bajo los lineamientos en cuanto a procesos y resultados desde una
perspectiva de satisfaccion de los usuarios atendidos. La metodologia que se usé
fue de tipo descriptivo, prospectivo, enfoque tipo cuantitativo, se seleccioné al azar
un total de 200 pacientes de la consulta dental y se procedi6 a realizar una encuesta.
Las conclusiones fueron que la mayor parte de los pacientes atendidos refirieron
haber recibido un trato amable y agradable por parte del area de atencion
odontoldgica.



Lora y Montoya (2017). En su investigacion: “Percepcién de satisfaccion y calidad
de servicios odontologicos en una Clinica Universitaria de Cartagena — Colombia”,
el objetivo fue describir el nivel de calidad y satisfaccién recibido por los pacientes
atendidos en la Clinica Universitaria. La metodologia que se usé en esta
investigacién fue un estudio cuantitativo, se aplicé la muestra fue de 277 pacientes
los cuales procedieron a resolver unas preguntas. Se llegdé a la conclusion, de
acuerdo a las variables propuestas en cuanto a los servicios en odontologia se
percibieron de manera positiva por los pacientes atendidos, salvo en algunos

pacientes que mostraron algo de inconformidad con la atencion.

Capote (2018). En su investigacion titulada: “Estado actual de la evaluacion de la
calidad en los servicios de Estomatologia en Cuba”, cuya finalidad fue brindar las
caracteristicas de la evaluacion en lo referente a calidad en los servicios. La
metodologia que se uso fue descriptivo, observacional, aplicando un cuestionario.
La conclusion a la que se lleg6 fue que la calidad en base a la odontologia en dicho

pais requiere actualizarse en cuanto a sus funciones.

Chungara (2017). Con su investigacion que lleva por titulo “Satisfaccion del usuario
con la calidad de atencion odontoldgica en un Centro de Salud de La Paz — Bolivia”.
La finalidad principal fue conocer lo que manifiesta el paciente en cuanto a la
atencion en dicha institucion. Este estudio fue de corte transversal, tipo descriptivo,
gue tuvo como instrumento la encuesta SERVQUAL, utilizando una muestra de 327
usuarios seleccionados por conveniencia bajo los criterios de inclusién. La
conclusion a la que se llego fue que la mayor parte de los atendidos se encontraron
de acuerdo con el servicio otorgado por parte de los profesionales sin embargo

muestran disconformidad con la infraestructura del establecimiento de salud.



Guerra (2017). En su investigacion de titulo “Calidad de atencion segun la
percepcion de los pacientes atendidos en la Clinica Integral de la Facultad de
Odontologia de la Universidad Central de Ecuador”. Tuvo como finalidad verificar la
calidad de atencién que se otorga a los que se atiendan en dicha clinica. Dicho
estudio fue de tipo transversal, de enfoque cuantitativo, se seleccion6 a 75
pacientes. Como conclusion se obtuvo que gran parte de los usuarios se muestran
conformes con la atencién que reciben por parte de los estudiantes de la

mencionada clinica.

Como antecedentes nacionales tenemos a los autores Lara y Hermoza (2020). En
su investigacion “Satisfaccion de los pacientes frente a la atencién dental recibida
en un hospital de Lima”, la principal finalidad fue evaluar como se sintieron las
personas que se atendieron en el hospital. La metodologia fue tipo observacional,
transversal - descriptivo, se seleccioné una muestra de un total de 702 pacientes.
En conclusién, la mayoria de los que recibieron atencion en el area de odontologia

manifestaron encontrarse insatisfechos con el servicio brindado.

Manrique y Guzmén (2018). Con su estudio titulado “Calidad técnica y percibida del
servicio de operatoria dental en una Clinica Dental de Lima”, el objetivo fue verificar
como se iba desarrollando los tratamientos que se le realizaban a las personas
atendidas en dicha clinica. La metodologia fue un estudio observacional en donde
participaron 216 pacientes de forma voluntaria y aleatoria a quienes se les aplico
una encuesta para medir la calidad en cuanto al servicio. La conclusion a la que se
llegé fue que la calidad recibida por los pacientes es en su mayoria negativa o

neutral.



Fuentes (2017). En su investigacion “Calidad de atencion odontologica y
satisfaccion del usuario de la Posta San Bartolomé en Lima”, el objetivo fue
determinar la relacién entre la calidad de atencion odontoldgica y satisfaccion de las
personas gque se atienden en dicha Posta. La metodologia fue no experimental,
transaccional, descriptiva, la muestra fue de 240 pacientes elegidos al azar. La
conclusion a la que se lleg6 fue, si hay un vinculo entre calidad de atencion en
odontologia y satisfaccion de los que se atendieron en dicho centro, la mayoria de

ellos estuvieron conformes y agradecidos con el servicio brindado.

Bazan (2018). Con su investigacion “Calidad de atencion al usuario externo de la
clinica dental de una Universidad de Lima”. Teniendo como objetivo principal el
determinar la calidad de atencién que se le brinda al usuario externo de dicha clinica
dental. Esta investigacion es cuantitativa, estudio basico con un disefio no
experimental, la muestra utilizada fue de 95 participantes. Como conclusion se tuvo
gue a la gran parte de personas la atencion les parecié regular, comentaron que se

debe mejorar alin en muchos aspectos.

Renteria (2020). En su investigacion titulada “Calidad de atencién a pacientes
atendidos en un Centro de odontologia, Chiclayo”. Como finalidad principal fue
analizar el nivel de la calidad de atencion que se ofrece a los pacientes atendidos.
La metodologia usada fue de tipo cuantitativa, no experimental, aplicando una
estadistica descriptiva, la muestra usada fue de 260 pacientes. La conclusién final
ala que se lleg6 fue que la mayor parte de la atencién se dio en pacientes de género

masculino, los cuales quedaron muy satisfechos con la atencion de los servicios.



Respecto a las teorias de la presente investigacién, tenemos las siguientes
variables: Calidad de atencién, que segun la OMS (2018), la calidad en un servicio
de salud, quiere decir que cada persona que reciba una atencibn en una
determinada area de salud, pueda recibir una serie de servicios 6ptimos, sin ningun

percance o inconveniente que pudiere llegar a pasar.

Para los autores Neilson y Kelley (2018), una 6ptima atencién en salud es un factor
esencial para lograr una cobertura 6ptima en salud, la calidad se ve manifestada a
través de ciertas capacidades que el profesional de la salud posee, como valores,

actitudes, buena comunicacién con sus pacientes.

Se ha constatado que los usuarios vienen a ser los pacientes que acuden a un
determinado establecimiento de salud esperando recibir una atencion oOptima, y
eficaz que provenga del profesional de salud y administrativo.

Estos usuarios llegan a los establecimientos con sus expectativas muy altas en
cuanto a la atencion que esperan recibir, esto quiere decir que el principal factor
viene a ser el trato que les otorga el profesional, por lo tanto, si el trato no es el
adecuado, las expectativas de los pacientes se van a ver muy afectadas. (Cano y
Giraldo, 2018).

Calidad de atencion odontologica:

Se va a caracterizar por un grupo de profesionales que tratan de buscar una
solucion a los problemas bucodentales de los pacientes. Para el autor Fuentes
(2017), la calidad de atencion en odontologia se puede analizar desde tres
dimensiones que son; el ambiente fisico, la interaccion personal, y los aspectos

técnicos de la atencion.



En cuanto al ambiente fisico, tiene que ver con la satisfaccion, ya que es el entorno
en donde se lleva a cabo la atencion, es aqui en donde el paciente podra evaluar la

eficacia, la rapidez, el tiempo de espera, si la consulta es agradable o no.

En cuanto a la interaccion personal, se va a manifestar las caracteristicas
cualitativas que forma parte de la relacion entre el profesional de salud, su equipo
de trabajo y el paciente, es aqui donde el odontélogo debe tratar de satisfacer las

expectativas del usuario, siendo empatico, carismatico.

Por ultimo, con respecto a los aspectos técnicos, esto tiene que ver con la tecnologia
gue aplica el odontdlogo para solucionar asi un problema de salud, buscando

minimizar los riesgos que pudieran existir.

Por otro lado, para la variable Satisfaccion del paciente, se entiende por satisfaccion
la complacencia del usuario por el servicio de salud recibido, cumpliendo asi todas

sus expectativas. (Cano, 2018).

(Morillo, 2017), refiere que la satisfaccion del paciente va provenir directamente de
la calidad del servicio de salud. La satisfaccion ayuda en gran parte a las
iImpresiones de los usuarios con respecto a la calidad, puesto que estas impresiones
se basan en las satisfacciones o las experiencias por las que hayan tenido que

pasar anteriormente.

Segun los autores (Lora y Montoya, 2017), la satisfaccion que otorga la calidad de
los servicios en odontologia va estar en relacién con el nivel socioeconémico,
educativo, la edad y el cambio en el estado de salud del paciente. Segun esto se
determinara la decision del tratamiento que sugerira el profesional de salud y eso

sera lo que repercutira en la satisfaccion del paciente.



Para (Llano, Moreno y Hernandez, 2018), la satisfaccion del usuario hace mencion
a tres aspectos en donde se encuentra el tiempo de espera, el ambiente de la
consulta y la atencion recibida, es por ello que lograr la satisfaccion del usuario en
salud es algo muy complejo para el profesional pero que si se puede dar con mucha

dedicacion y perseverancia.

Satisfaccién del paciente en odontologia:

La satisfacciéon se va a considerar como un indicador subjetivo, ya que va mas
orientado hacia la actitud y percepcién del paciente, es por ello que la satisfaccion
del usuario indica el cumplir con un servicio, para lo cual se requiere la opinion del
publico atendido, mejorando asi la organizacion y poder cumplir con las expectativas

previas.

Segun (Gonzalez y Cruz, 2019), las dimensiones que estan asociadas a la salud
bucal, estan relacionadas con un buen diagndstico, tratamiento, facilidades de

atencion, y los costos que sean accesibles al usuario que se va ir atender.

10



lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio

Tipo: (Sampieri, 2014), nos manifiesta que el tipo de investigacion se suele agrupar
segun el objetivo que va perseguir la investigacion y segun también el periodo en
gue esta sera estudiada. En este caso el tipo de investigacion fue de tipo basica.

Enfoque: Cuantitativo

Porque en esta investigacion se recogié y analiz6 determinados datos que nos

proporcionaran los pacientes atendidos en el Centro Odontoldgico.

Disefio: Segun (Arias, 2016), nos dice que el disefio viene a ser la estrategia que va

utilizar el investigador para lograr obtener los resultados a su problema planteado.

Esta investigacion fue no experimental — de corte transversal, ya que no se manipul6
las variables y se realizé en un solo momento, descriptivo — correlacional, debido a
gue busco analizar y describir como influyeron los servicios brindados en la

satisfaccion de los usuarios que se llegaron a atender.

Se sigue el esquema siguiente:

0, ! Donde:
M: Tamafio de muestra
M 01: Variable calidad de atencion

R: Relacidn entre las variables

02: Variable satisfaccion del paciente

) . ) /‘_.
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variable 1: Calidad de atencion

Definicién conceptual: Es proveer de servicios de salud a los pacientes de una

manera accesible, equitativa y con un éptimo nivel profesional. (Paz, 2018).

Definicion operacional: Es el conjunto de caracteristicas de un determinado servicio

gue satisfacen las expectativas de los pacientes atendidos.

Dimensiones: Tenemos cinco dimensiones, la primera es fiabilidad con sus
indicadores; cuidado en el registro de atencion, cumplimiento de los servicios,
resolucion de problemas, escala de medicion ordinal. La segunda dimension es
seguridad con sus indicadores; oportunidad en respuesta, cumplimiento de medidas
de seguridad, confianza, escala ordinal. Como tercera dimension tenemos
capacidad de respuesta con sus indicadores; explicacion adecuada de los

tratamientos, disposicion para la atencién, escala de medicion ordinal.

Como la cuarta dimension tenemos la empatia con sus indicadores; amabilidad del
profesional, comprension del odontdlogo al paciente, horarios adecuados, escala
ordinal. Y como quinta y ultima dimensién contamos con lo que son los elementos
tangibles con sus indicadores; limpieza del ambiente dental, personal uniformado,

buena sefalizacion del centro, escala ordinal.

Variable 2: Satisfaccion del paciente

Definiciéon conceptual: Es una evaluacién positiva que éste realiza en funcion a sus
expectativas por el servicio que se le brinda en la Institucion de salud. (Gonzales y
Medina, 2017).

Definicion operacional: Es la opinién del usuario externo acerca del entorno donde

se atiende, lo que viene a ser el Centro Odontoldgico.

Dimensiones: Tenemos tres dimensiones, la primera es confianza con sus

indicadores; seguridad, precision en el diagnéstico, ambiente confortable; escala

12



ordinal, la segunda es valor percibido con sus indicadores; adecuada atencion,

eficiencia, calidez; escala ordinal, y la tercera dimension es lealtad con sus

indicadores; compromiso del paciente, respeto del paciente al odontdlogo,

motivacién del paciente; escala ordinal.

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del paciente:

Dimension Indicador item Escala e Nivel y
indice rango
Seguridad 1-2
Confianza (I;’.reCIS,IO{.I en el 3-6 Ordinal Muy
|agpos 1c0 7.8 Nivel: eficiente
Ambiente el (73 — 100)
confortable politbmica
Adecuada 9-12
Valor percibido atgr?mor? 13-14 Escala de
Eficiencia Likert de Eficiente
Calidez 15 cinco (47 - 72)
Compromiso 16-17 posiciones
Lealtad del paciente (1d_esde;
Respeto del e;tota mente
aciente al 18-19 i
P . desacuerdo Deficiente
odontologo (20 — 46)
o hasta
Motivacion del
. 5=totalmente
paciente 20

de acuerdo)
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Operacionalizacién de la variable calidad de atencién:

Dimension Indicador item Escala e Nivel y
indice rango
Cuidado en el 1-2
Fiabilidad registro de
atencioéon
Cumplimiento de 3 Malo
los servicios .
., rdinal -7
Resolucion de Ordina (30 0)
problemas 4 Nivel:
, politdmica
Oportunidad en 5-6
. respuesta
Seqguridad . 7
g Cumplimiento de
medidas de 8-9 Bueno
seguridad Escala de
) 71-110
Confianza Likert de ( )
cinco
— posiciones
Explicacién 10-11 (desde
Capacidad de adecuz_ada de los 1=totalmente
tratamientos en
respuesta . .,
Disposicion para | 12-14 desacuerdo
la atencion hasta Muy bueno
Amabilidad del 15-17 2:t°ta'm3”te (111 -
] profesional € acuerdo) 150)
Empatia .
Comprension del
odontdlogo al 18-20
paciente
Horarios
adecuados 21
Limpieza del 22
ambiente dental
Elementos Personal
tangibles
g uniformado 23
El centro cuenta 24.95

con una buena
sefalizacion
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3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo

Poblacion: Lo que nos manifiesta (Sampieri, 2014), con respecto a la poblacion en
una investigacion es que se refiere al total del fenbmeno a estudiar en donde se
cuenta con una caracteristica en comun; en este caso la poblacién de estudio son
los pacientes adultos que se atienden en el Centro Odontoldgico Zahnart Praxis del

distrito de Pueblo Libre, que son un total de 125.
Criterios de inclusion: Pacientes adultos entre 18 y 60 afios de edad.
Criterios de exclusion: Pacientes nifios, adolescentes.

Muestra: En lo que respecta (Sampieri, 2014), refiere que la muestra viene a ser un
subgrupo de la poblacién; en este estudio tenemos como muestra a los pacientes
adultos entre 18 a 60 afios de edad que se atienden en el Centro Odontolégico

Zahnart Praxis del distrito de Pueblo Libre, siendo un total de 90.

Muestreo: No probabilistico por conveniencia, en donde los elementos
seleccionados para la muestra fueron elegidos por el investigador. Segun
Hernandez, et al. (2014), nos dicen que esta permitido recopilar ciertos casos que

sean accesibles y proximos para el investigador.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica de recoleccidon de datos: Se uso la técnica de la encuesta, donde Bernal
(2016), refiere que la presente técnica es mayor comunmente usada en lo que

respecta a estudios cuantitativos.

Instrumento de recoleccion de datos: para la primera variable que es calidad se
aplicé 25 items basadas en SERVQUAL. Y para la segunda variable se aplicé 20
items basadas en el cuestionario de los autores Diaz, Buelvas y De la Valle (2016).
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Validez de instrumentos

= Certificados de validez (firmados por expertos) (ver anexo 2)

= Ficha técnica de los instrumentos (ver anexo 3)

Confiabilidad de los instrumentos

= Analisis de la confiabilidad para datos politdbmicos (ver anexo 4)

En esta investigacion se procedio a usar el alfa de crombach, cuyo valor permitido

es mayor a 0,7.

» Resultados de la confiablidad (ver anexo 4)

3.5 Procedimientos

e Para recolectar la informacion necesaria se procedié primero a realizar las
coordinaciones con el Centro odontoldgico Zahnart Praxis del distrito de
Pueblo Libre para que autoricen recolectar la informacién necesaria para

poder ejecutar dicha investigacion.

e Coordinaciones institucionales (ver anexo 5).

3.6 Método de analisis de datos

e Meétodo de procesamiento de datos; una vez obtenida la informacion en las
fichas, se procedio a utilizar el programa de estadistica SPSS version 26 para

un correcto procesamiento de los datos y elaboracién de las tablas.

e Anadlisis descriptivo (ver anexo 4).
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3.7 Aspectos éticos

El presente estudio se logré dar aplicando una serie de principios éticos
fundamentales a una variedad de temas, incluyendo una busqueda cientifica, esto
incluye que para la realizacién de esta se trabajo con personas que son pacientes
del Centro Odontolégico Zahnart Praxis, con los cuales se procedié a trabajar con
respeto y mucha responsabilidad, manteniendo una discrecién con las respuestas

obtenidas.

Este estudio tomd en cuenta principios éticos como justicia, beneficencia y no

maleficencia.

Justicia: Cada paciente conté con la misma oportunidad que todos, y nadie fue

discriminado por alguna condicion, raza, nivel socioeconémico, etc.

Beneficencia: Los pacientes a través de los resultados que se obtuvieron en sus
encuestas, pueden beneficiar a los nuevos pacientes que llegaran a atenderse,

debido a que se vera que mejoras necesita la institucion.

No maleficencia: No se atentd contra la salud de ninguno de los pacientes
atendidos, tampoco se provoco dafio a la integridad fisica y emocional de estos,
asimismo no se alter6 ni modific6 ninguno de resultados de las encuestas

proporcionadas a los pacientes.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Frecuencia de la variable calidad de los servicios

Calidad de los servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Yalido  MALA 13 14,4 14,4 14,4
BUEMA 47 522 522 66,7
MUY BLUEMA an 333 333 100,0
Total an 100,0 100,0

Interpretacion:

Se observo en la tabla 1 que en cuanto a la calidad de los servicios brindados la
mayoria de los encuestados dijo que era buena con un 52,2%, por otra parte, el
33,3% dijo que era muy buena y un 14,4% refirié que la calidad era mala.

Tabla 2

Frecuencia de la variable satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficients 11 12,2 12,2 12,2
Eficiente 44 484 484 61,1
Muy eficiente 35 3849 3849 1000
Tatal a0 100,0 100,0

Interpretacion:

En lo que respecta a la tabla 2 se observd que en cuanto a la satisfaccion del
paciente un gran porcentaje de los encuestados con un 48,9% refiri6 que era
eficiente, un 38,9 dijo que era muy eficiente y en un menor nimero con un 12,2%

refirid deficiente.
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Tabla 3

Frecuencia de la dimensién fiabilidad

Fiabilidad
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 11 12,2 12,2 12,2
i de acuerdo ni en 16 17,8 17,8 30,0
desacuerdo
De acuerdo 43 47 .8 47 .8 i7.a
Totalmente de acuerdo 20 222 222 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion:

Se logré observar que en lo respecta a la calidad en su dimension fiabilidad un
47,8% estaba de acuerdo, un 22,2% se sinti6 totalmente de acuerdo, por otro lado,

un 12,2% de los encuestados refirieron estar en desacuerdo.

Tabla 4

Frecuencia de la dimensién seguridad

Seguridad
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en 4 4.4 4.4 4.4
desacuerdo
En desacuerdo g 10,0 10,0 144
[Mi de acuerdo ni en 16 17,8 17,8 332
desacuerdo
De acuerdo 36 40,0 40,0 722
Totalmente de acuerdo 26 27,8 27,8 100,0
Total a0 100,0 100,0




Interpretacion:

En lo que respecta a calidad en su dimension seguridad se pudo notar que del total

de los encuestados la gran mayoria con un 40% estaba de acuerdo, un 27,8%

totalmente de acuerdo y en menor porcentaje de 10% y 4,4% estaban en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente.

Tabla 5

Frecuencia de la dimensién capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Paorcentaje FParcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Endesacuerdo f 6,7 6,7 6,7
i de acuerdo ni en 13 144 144 211
desacuerdo
De acuerdo a0 556 556 67
Totalmente de acuerdo 21 23,3 23,3 100,0
Total 90 100,0 100,0

Interpretacion:

En cuanto a calidad en su dimension capacidad de respuesta se pudo observar que

del total de pacientes que fueron encuestados en el centro odontolégico el 55,6%

se encontraron de acuerdo, y en un menor porcentaje con un 6,7 estaban en

desacuerdo con la capacidad de respuesta del odontélogo a cargo.
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Tabla 6

Frecuencia de la dimensién empatia

Empatia
Faorcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Mide acuerdo nien 21 233 23,3 233
desacuerdo
De acuerdo 3z 356 356 LR
Totalmente de acuerdo a7 411 411 100,0
Total a0 100,0 100.,0

Interpretacion:
En cuanto a calidad en su dimension empatia se logré observar en la tabla 6 que de
todos los encuestados el 41,1% se encontraron totalmente de acuerdo, el 35,6% de

acuerdo y el 23,3% no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 7

Frecuencia de la dimensién elementos tangibles

Elementos tangibles

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Mide acuerdonien 15 16,7 16,7 16,7
desacuerdo
De acuerdo 40 44 4 44 4 61,1
Totalmente de acuerdo 35 3849 3849 100,0
Total a0 100,0 100,0

Interpretacion:

En lo que respecta a calidad en su dimension elementos tangibles se observo en la
tabla 7 que un mayor porcentaje con 44,4% se encontraba de acuerdo, un 16,7%
estuvo totalmente de acuerdo, por otra parte, un 16,7% manifestaron ni de acuerdo

ni en desacuerdo.
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Tabla 8

Frecuencia de la dimensién confianza

Confianza
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Mide acuerdo nien 14 156 156 156
desacuerdo
De acuerdo 41 456 456 61,1
Totalmente de acuerdo 35 339 339 1000
Total 40 100,0 100,0

Interpretacion:

De acuerdo a la satisfaccion del paciente en su dimension confianza con el centro

odontoldgico y con el odontdlogo a cargo, la mayoria con un 45,6% dijo que se sintié

de acuerdo y en un menor porcentaje con un 15,6% manifestaron ni de acuerdo ni

en desacuerdo.

Tabla 9

Frecuencia de la dimensién valor percibido

Valor percibido

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en 8 849 849 8.4
desacuerdo
En desacuerdo 10 111 111 20,0
Mide acuerdo ni en 43 47 8 47 8 67,8
desacuerdo
De acuerdo 18 200 200 ara
Totalmente de acuerdo 11 12,2 12,2 100.,0
Total 40 100,0 100,0
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Interpretacion:

En lo que respecta a satisfaccion del paciente en su dimensién valor percibido, un

gran numero de los encuestados con un 47,8% refiri6 estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo, un 20% de acuerdo y en un menor porcentaje con 11,1% refirié en

desacuerdo.

Tabla 10

Frecuencia de la dimensién lealtad

Lealtad
Parcentaje Paorcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Mide acuerdo nien 8 8,9 8,9 8,49
desacuerdo
De acuerdo G0 66,7 66,7 756
Totalmente de acuerdo 22 244 244 100,0
Total 40 100,0 100,0

Interpretacion:

En cuanto a la satisfaccion del paciente en su dimension lealtad, se pudo notar en

la tabla n° 10, que de todos los pacientes encuestados un gran nimero de ellos con

66,7% se encontraron de acuerdo, y en un menor porcentaje con un 8,9% no

estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 11

Frecuencia de la variable calidad y satisfacciéon del paciente

Calidad de los servicios*Satisfaccion del paciente

Satisfaccidn del pacients

Deficiente  Eficiente Muy eficiente Total

Calidad de los servicios  MALA Recuento 11 2 0 13
% del total 12,2% 2,2% 0,0% 14,4%

BUEMA Recuento ] 32 15 a7

% del total 0,0% 35,6% 16,7% 52,2%

MUY BLUERA  Recuento 0 10 20 30

% del total 0,0% 11,1% 222% 333%

Total Recuento 11 44 35 90
% del total 12,2% 43 9% 38,9% 100,0%

Interpretacion:

En lo con respecta a calidad de los servicios con la satisfaccion de los pacientes,

gran numero de los pacientes encuestados (35,6%) refirieron que la calidad es

buena, un 11,1% refiri6 muy buena y un minimo de 2,2% refiri6 que era mala.

Tabla 12

Frecuencia de la dimensién fiabilidad y satisfaccion

Calidad en su dimension Fiabilidad*Satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente

Deficiente  Eficiente Muy eficiente Total

Fiabilidad  En desacuerdo Recuento 11 0 0 11
% del total 12,2% 0,0% 0,0% 12,2%

Mide acuerdo ni en Recuento ] 16 a 16

desacuerdo % del total 00%  17.8% 00%  17.8%

De acuerdo Recuento 0 28 15 43

% del total 0,0% 31,1% 16,7% 47,8%

Totalmente de acuerdo Fecuento 0 0 20 20

% del total 0,0% 0,0% 22,2% 22,2%

Total Recuento 1" 44 35 80
% del total 12,2% 48,9% 389%  100,0%
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Interpretacion:

En cuanto a fiabilidad y satisfaccion del paciente un 22,2% refirio estar totalmente

de acuerdo, el 31,1% refirio estar de acuerdo lo que demuestra que la satisfacciéon

de los pacientes que se atendieron fue eficiente.

Tabla 13

Frecuencia de la dimensién seguridad y satisfaccion

Calidad en su dimension Seguridad*Satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente

Deficiente  Eficiente Muy eficiente Total

Seguridad  Totalmente en Recuento 4 1] 0 4
desacuerdo % del total 4,4% 0,0% 0,0% 4,4%

En desacuerdo Recuento 7 2 ] 9

% del total 7,8% 2,2% 0,0% 10,0%

i de acuerdo ni en Recuento ] 16 0 16

desacuerdo % del total 0,0%  17.8% 00%  17.8%

De acuerdo Fecuento ] 17 19 36

% del total 0,0% 18,9% 211% 40,0%

Totalmente de acuerdo Recuento ] 4 16 25

% del total 0,0% 10,0% 17.8% 27.8%

Total Fecuento 11 44 35 40
% del total 12,2% 43 9% 38,9% 100,0%

Interpretacion:

En lo que se refiere a la dimension seguridad y la satisfaccidon del paciente, la gran

mayoria de pacientes refirio estar de acuerdo lo que demuestra que la satisfaccion

fue muy eficiente.
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Tabla 14

Frecuencia de la dimensién capacidad de respuesta y satisfaccion

Calidad en su dimension Capacidad de respuesta®Satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente

Deficiente  Eficiente Muy eficiente Total

Capacidad de respuesta  En desacuerdo Recuento i} 0 0 i}
% del total 6,7% 0,0% 0,0% 6,7%

Mi de acuerdo nien Recuento 5 8 0 13

AR % del total 5 6% 8,0% 0,0%  144%

De acuerdo Recuento 0 28 22 50

% del total 0,0% 3M1% 24.4% 55,6%

Totalmente de acuerdo Recuento 0 g 13 |

% del total 0,0% 2,9% 14,4% 23,3%

Total Recuento 11 44 35 90
% del total 12,2% 48 9% 3B8,9% 100,0%

Interpretacion:

Segun lo que se observa en la presente tabla, gran parte de los pacientes

encuestados del centro odontolégico manifestaron estar de acuerdo con la

capacidad de respuesta del odontélogo a cargo, lo que hace eficiente la satisfaccion

de estos pacientes.

Tabla 15

Frecuencia de la dimensién empatia y satisfaccion

Calidad en su dimension Empatia*Satisfaccion del paciente

Satisfaccion del pacients

Deficiente  Eficiente Muy eficients Tuotal

Empatia  Mide acuerdo nien Recuento 11 10 0 21
desacuerdo % del total 12,2%  11,1% 0,0%  233%

De acuerdo Fecuento ] 29 3 32

% del total 0.0% 32,2% 3,3% 356%

Totalmente de acuerdo Fecuento ] ] 32 av

% del total 0.0% 5,6% 35,6% 41,1%

Total Fecuento 11 44 35 a0
% del total 12,2% 48 9% 38,9% 100,0%
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Interpretacion:
En lo que respecta a la empatia por parte del odontélogo, la mayoria de los
encuestados refirieron estar totalmente de acuerdo, esto lleva a decir que la

satisfaccion de estos pacientes que se atendieron fue muy eficiente.

Tabla 16

Frecuencia de la dimensién elementos tangibles y satisfaccion

Calidad en su dimension Elementos tangibles*Satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente
Deficiente  Eficiente Muy eficiente Total

Elementos tangibles  Mide acuerdo ni en Recuento ] & 1] 15
desacuerdo % del total 10,0% 6,7% 0,0%  16,7%

De acuerdo Recuento 2 35 3 40

9% del total 2,2% 38,0% 3,3% 44 49

Totalmente de acuerdo Recuento 0 3 32 35

9% del total 0,0% 3,3% 35 6% 38,0%

Total Recuento 11 44 35 90
9% del total 12,28 45,0% 36,9%  100,0%

Interpretacion:

En cuanto a los elementos tangibles del centro odontoldgico, un gran nimero de
los pacientes atendidos manifesto estar de acuerdo, lo que lleva a decir que su
satisfaccion fue eficiente.
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Contrastacion de hipotesis:

Tabla 17

Prueba de normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Calidad de Satisfaccion
los senicios del paciente
[ a0 a0
Parametros normales®® Media 218848 23556
Desy. Desviacian JBEEE3 BE9203
Maximas diferencias Ahsoluto 278 302
Btremas Positivo 278 219
egativo -, 244 -,302
Estadistico de prueha 278 402
Sig. asintoticalbilateral) .0oo°® .0on®
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de los senvicios 278 40 Jooo a0 40 Jooo
Satisfaccion del paciente a0z 40 Jooo 763 40 Jooo

*No tiene distribuciéon normal.
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Contrastacion hipétesis general:

HO: No existe alguna relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de

los pacientes atendidos en un Centro Odontoldgico, Lima 2022.

H1: Existe alguna relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de los

pacientes atendidos en un Centro Odontolégico, Lima 2022.
Tabla 18
Correlacion y significancia de calidad y satisfaccién del paciente

Correlaciones

Calidad de Satisfaccidn
los sevicios del paciente
Rho de Spearman  Calidad de los senvicios Coeficiente de 1,000 ,6[]8“
correlacidn
Sig. (hilateral) . o000
Il 40 40
Satisfaccidn del paciente  Cosficiente de G0s” 1,000
correlacian
Sig. (hilateral) ooo
I a0 a0

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

Decision: En la presente tabla se observa que el valor e Rho de Spearman da una
relacion positiva de 0,608; esto quiere decir que existe una relacion entre ambas

variables por lo que se descarta la hipotesis nula.

Contrastacion hipétesis especifica 1.:

HO1: Existe alguna relacion entre la calidad de los servicios en la fiabilidad y la
satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontoldgico, Lima
2022.

HEL: Existe alguna relacion entre la calidad de los servicios en la fiabilidad y la
satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontologico, Lima
2022.
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Tabla 19

Correlacion y significancia de fiabilidad y satisfaccion de paciente

Correlaciones

Satisfaccion

Fiahilidad del paciente

Rho de Spearman  Fiabilidad Coeficiente de 1,000 810"
correlacian

Sig. (hilateral) ooo

I =i 50

Satisfaccidn del paciente  Coeficiente de 810" 1,000
correlacian

Sig. (hilateral) ooo
I =i 50

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

Decision: Se puede observar en la siguiente tabla que existe una correlacion positiva

de 0,810; lo que nos manifiesta que hay una relacién entre ambas variables por lo

gue se descarta la hipétesis nula.

Contrastacion hipétesis especifica 2:

HO2: Existe alguna relacién entre la calidad de los servicios en la seguridad y la

satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontol6gico, Lima

2022.

HE2: Existe alguna relacion entre la calidad de los servicios en la seguridad y la

satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontoldgico, Lima

2022.
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Tabla 20

Correlacion y significancia de seguridad y satisfaccion del paciente

Correlaciones

Satisfaccion

Seguridad del paciente

Rho de Spearman  Seguridad CDeﬂcien}e de 1,000 .544“
correlacion

Sig. (bilateral) . ooo

I+l 490 490

Satisfaccidn del paciente  Coeficiente de E44” 1,000
correlacian

Sig. (hilateral) 000 .

I+l 490 490

** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Decision: Se observa en la presente tabla que el coeficiente de correlacion es
positivo, lo que nos dice que, si existe una relacion entre estas dos variables, por lo

gue se procede a descartar la hipotesis nula.

Contrastacion hipotesis especifica 3:

HO3: Existe alguna relacién entre la calidad de los servicios en la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro
Odontolégico, Lima 2022.

HE3: Existe alguna relacion entre la calidad de los servicios en la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro
Odontoldgico, Lima 2022.
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Tabla 21

Correlacion y significancia de capacidad de respuesta y satisfaccion del paciente

Correlaciones

Capacidad de

Satisfaccian

respuesta del paciente

Fho de Spearman  Capacidad de respuesta Cneﬂcieqte de 1,000 IEEQ“
correlacion

Sig. (hilateral) .ooo

[+l 80 80

Satisfaccion del pacients  Coeficiente de AEAT 1,000
correlacian

Sig. (hilateral) o0o
[+l 80 50

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

Decision: Se logra observar en la presente tabla que el coeficiente de correlacion

es positivo con 0,569, lo que nos dice que, si existe una relacion entre estas dos

variables, por lo que se procede a descartar la hipotesis nula.

Contrastacion hipétesis especifica 4:

HO4: Existe alguna relacién entre la calidad de los servicios en la empatia y la

satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontoldgico, Lima

2022.

HE4: Existe alguna relacion entre la calidad de los servicios en la empatia y la

satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontologico, Lima

2022.
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Tabla 22

Correlacion y significancia de empatia y satisfaccion del paciente

Correlaciones

Satisfaccion

Empatia del paciente

Rho de Spearman  Empatia Cneﬂcieqte de 1,000 ,835“
correlacion

Sig. (hilateral) . Jooo

I 90 a0

Satisfaccion del paciente Cneﬂcieqte de ,835“ 1,000
carrelacion

Sig. (hilateral) .ooan
Il 90 40

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

Decision: Se puede observar en la siguiente tabla que existe una correlacion positiva
de 0,835; lo que nos manifiesta que hay una relacién entre ambas variables por lo
gue se descarta la hipétesis nula.

Contrastacion hipétesis especifica 5:

HOS5: Existe alguna relacion entre la calidad de los servicios en elementos tangibles
y la satisfaccién de los pacientes que se atienden en un Centro Odontolégico, Lima
2022.

HES: Existe alguna relacion entre la calidad de los servicios en elementos tangibles
y la satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontoldgico, Lima
2022.
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Tabla 23

Correlacion y significancia de elementos tangibles y satisfaccion del paciente

Correlaciones

Elementos Satisfaccion
tangihles del paciente
Rho de Spearman  Elementos tangibles Coeficiente de 1,000 ,855“
correlacian
Sig. (bilateral) oon
I\l a0 90
Satisfaccidn del pacients  Coeficients de BEE 1,000
correlacian
Sig. (bilateral) 000
[l a0 50

** Lacorrelacian es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Decision: Se observa en la presente tabla que el coeficiente de

correlacion es

positivo, lo que nos dice que, si existe una relacién entre estas dos variables,

entonces se procede a descartar la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

En este estudio que lleva por titulo “Calidad y satisfaccion de los pacientes
atendidos en un Centro Odontolégico, Lima 2022”, los resultados que se lograron
obtener mantienen una relacion de acuerdo al procesamiento de la informacion que

se recogi6 al momento de aplicar los instrumentos.

Para los autores Neilson y Kelley (2018), una optima atencién en salud es un factor
esencial para lograr una cobertura Gptima en salud, la calidad se ve manifestada a
través de ciertas capacidades que el profesional de la salud posee, como valores,

actitudes, buena comunicacién con sus pacientes.

Por otro lado, el autor Fuentes (2017), manifiesta que la calidad en el area
odontoldgica se puede analizar desde tres dimensiones que son; el ambiente fisico,

la interaccion personal, y los aspectos técnicos de la atencién.

Este autor en su estudio demostro que, si hay un vinculo entre calidad de atencion
en odontologia y satisfaccion de los que se atendieron en odontologia, la mayoria
de ellos estuvieron conformes y agradecidos con el servicio brindado.

En cuanto al presente estudio realizado en el Centro Odontoldgico Zahnart Praxis,
ubicado en el distrito de Pueblo Libre se llegd a demostrar también la relacion
existente entre la calidad y la satisfaccion de aquellos pacientes que se llegaron a

atender recientemente.
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En cuanto a satisfaccién, Morillo (2017), refiere que en cuanto a satisfacer al
paciente va provenir directamente de como se brinde el servicio de salud. La
satisfaccion ayuda en gran parte a las impresiones de los usuarios con respecto a
la calidad, puesto que estas impresiones se basan en las satisfacciones o las

experiencias por las que hayan tenido que pasar anteriormente.

Segun los autores Lora y Montoya (2018), la satisfaccién que otorga la calidad de
los servicios en odontologia va estar en relacién con el nivel socioeconémico,
educativo, la edad y el cambio en el estado de salud del paciente. Segun esto se
determinara la decision del tratamiento que sugerird el profesional de salud y eso

sera lo que repercutira en la satisfaccion del paciente.

En el caso de este estudio, los pacientes atendidos refirieron sentir satisfacciéon en
cuanto a la atencion y que esta era eficiente, eso hizo que ellos continuaran con sus
respectivos tratamientos ofrecidos por el profesional a cargo, llegando asi a mejorar

el estado de su salud bucal.

En lo que respecta a los resultados obtenidos en cuanto a calidad en su dimension
fiabilidad, se encontré6 que un gran porcentaje de los pacientes atendidos en el
Centro manifiesta que la atencion es igual para todos y que se maneja una buena

informacién en salud bucal, lo cual califica como bueno.

De su parte el autor Guerra (2017). En su investigacion que tuvo como finalidad
verificar la calidad de atencién que se otorga a los que se atiendan en una clinica,
obtuvo como resultado que gran parte de los usuarios se muestran conformes en la

atencion que llegaron a recibir.
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Sin embargo, el autor Bazan (2018), sostiene que aun en ciertos consultorios
dentales existe ciertas dificultades en cuanto a la fiabilidad, ya que hay un gran
namero de pacientes se quejan porque no manejan una buena informacién por
parte del odont6logo en lo respecta a su estado de salud bucal, lo que hace que

existan debilidades en la atencién de esos consultorios.

Por su parte, Del Pino (2018), manifest6 que la satisfaccion no siempre va tener
un vinculo con la calidad en cuanto a fiabilidad, sino mas bien que guarda un
vinculo con el trato humanitario que se llega a percibir por parte de los

profesionales de la salud.

En lo que respecta a los resultados obtenidos en cuanto a calidad en su
dimensién seguridad, en el presente estudio se encontré que del total de los
encuestados la gran mayoria con un 40% estaba de acuerdo, es decir que
llegaron a percibir que el profesional si cumple con las medidas de seguridad
cuando los atiende (como lavado constante de manos, uso de guantes,
mascarilla, gorro y guardapolvo), lo que quiere decir que se sienten con

confianza al momento de ser atendidos por el profesional.

En efecto para Lora y Montoya (2017). En su investigacion Percepcién de
satisfaccion y calidad de servicios odontolégicos en una Clinica; de acuerdo a
las variables propuestas en cuanto a los servicios en odontologia se percibieron
de manera positiva por los pacientes atendidos, salvo en algunos pacientes que
mostraron algo de inconformidad con la atencién manifestando que el dentista a

cargo no manejaba correctamente los protocolos de bioseguridad.

En cuanto a los resultados obtenidos en calidad en su dimensién capacidad de
respuesta, el presente estudio de investigacion obtuvo que gran parte de los
pacientes atendidos estuvieron de acuerdo con la destreza del odont6logo al

momento de la atencion, como por ejemplo ilustrarles con dibujos 0 maqueta
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dental sobre la correcta higiene y cuidado de sus dientes y salud bucal; asi como
también aconsejarles lo importante que es comenzar y terminar el tratamiento
indicado para poder prevenir las enfermedades a largo plazo que se pudiera

ocasionar por el descuido.

Seguido con esto los autores Carrasco y Landauro (2018), manifestaron en su
estudio que la capacidad de respuesta es algo que debe ser de vital importancia,
mas aun en los servicios dentales; ya que es de suma importancia que el
paciente reciba una adecuada explicacion con respecto al tratamiento que este
va recibir y que sea consciente de que, asi como lo empieza debe terminarlo

para que posteriormente no se agrave su problema de salud bucal.

En lo que refiere a los resultados obtenidos en cuanto a calidad en su dimension
empatia, en este estudio se encontré que de todos los encuestados el 41,1% se
encontraron totalmente de acuerdo, es decir que notaron que el profesional los
atendi6é con amabilidad y respeto al momento de la consulta y del tratamiento,
también estos pacientes consideraron que el odontélogo les tuvo paciencia a la
hora de la atencién y que los horarios de atencién proporcionados por el Centro

Odontoldgico se adecuan correctamente a sus necesidades.

De acuerdo con el estudio de los autores Capote y Pefia (2018), afirman que el
nivel de satisfaccion es alto, debido al trato que brinda el profesional a sus

pacientes, esto coincide con el presente estudio.

Por otro lado, la investigacion de Fuentes (2017), manifiesta que ninguno de los
pacientes que se atienden en los hospitales del MINSA se encuentran satisfechos,
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sobre todo en cuanto a la empatia, ya que manifiesta que existen ciertos
profesionales de salud que no se muestran con mucha amabilidad con sus
pacientes a tratar y que los horarios de atencién algunas veces no son muy
accesibles para los usuarios ocasionando asi quejas y reclamos en el

establecimiento de salud.

A su vez los autores Gomez y Rivera (2019), manifestaron que en las instituciones
de salud hay una gran deficiencia por parte de sus profesionales y por parte también
del establecimiento, haciendo que la atencion sea demasiado lenta, ocasionando

asi una gran demanda en lo que refiere al servicio de atencién dental.

Todo esto lleva a decir que la empatia es una de las dimensiones en la que se debe
de poner mas énfasis y trabajar mas en los establecimientos en todos los sectores,

tanto en el publico como en el privado.

En cuanto a calidad en su dimension elementos tangibles, en este estudio se
encontré que gran parte de los pacientes atendidos manifestaron encontrarse de
acuerdo con gque el Centro Odontolégico siempre se mantiene limpio y ventilado, asi
también que se encuentra todo bien sefializado y que todo el personal que atiende

se mantiene bien uniformado, lo que califica de buena la atencién brindada.

Esto concuerda con lo que manifestaron en su estudio los autores Gonzales y
Medina (2017), en donde concluyeron que, si un Centro de salud se mantiene
siempre limpio, ordenado y ventilado, sobre todo con sus profesionales
adecuadamente uniformados la calidad en la atencion va ser buena y la respuesta
de sus pacientes va ser positiva, encontrandose satisfechos cada vez que terminen

sus consultas.

39



Por su parte el autor Zamora (2017), afirma que la calidad de atencion de los
usuarios debe ir de la mano con los elementos tangibles considerando que es de
vital importancia que en una institucibn de salud permanezca todo limpio y
desinfectado antes, durante y después de una atencién, esto hara que el profesional

trabaje mejor y que el paciente se lleve una buena impresion del establecimiento.

Para el autor Manrique (2018), es de suma importancia que los encargados de la
infraestructura de los establecimientos de salud sobre todo del sector publico
inviertan en equipamiento para un buen funcionamiento del centro con sus
pacientes. Asi también que se encarguen de realizar una buena sefializacion de las
zonas seguras y de mantener el centro totalmente limpio y ordenado todos los dias

del ano.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.-

6.2.-

En lo que respecta al objetivo general, segun la correlacion de Spearman, si
existe relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
pacientes atendidos en un Centro Odontoldgico, Lima 2022. Con un nivel de
confiabilidad moderado de 0,608.

De acuerdo al objetivo especifico 1, segun la correlacion de Spearman, si
existe relacién entre la calidad de los servicios en la fiabilidad y la satisfaccién
de los pacientes que se atienden en un Centro Odontoldgico, con un nivel de
confiabilidad alto de 0,810.

6.3.- En cuanto al objetivo especifico 2, segun la correlacién de Spearman, si existe

6.4.-

relacion entre la calidad de los servicios en la seguridad y la satisfaccion de
los pacientes que se atienden en un Centro Odontoldgico, con un nivel de
confiabilidad moderado de 0,644.

De acuerdo al objetivo especifico 3, segun la correlacion de Spearman, si
existe relacion entre la calidad de los servicios en la capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontoldgico,

con un nivel de confiabilidad moderado de 0,569.

6.5.- En lo que respecta al objetivo especifico 4, segun la correlacién de Spearman,

si existe relacion entre la calidad de los servicios en la empatia y la
satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontoldgico, con

un nivel de complejidad alto e 0,835.
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6.6.- De acuerdo al objetivo especifico 5, segun la correlacion de Spearman, si
existe relacion entre la calidad de los servicios en elementos tangibles y la
satisfaccion de los pacientes que se atienden en un Centro Odontoldgico, con

un nivel de complejidad alto de 0,855.

VIl. RECOMENDACIONES

7.1.- Se podria mejorar en cuanto al trabajo en equipo y una mejor comunicaciéon
entre los trabajadores del Centro Odontoldgico Zahnart Praxis del distrito de
Pueblo Libre para poder asi aumentar la calidad en cuanto a la atencién de los

pacientes.

7.2.- Se puede recomendar realizar reuniones semanales o quincenales con los
profesionales del Centro Odontoldgico y tratar temas en relacion a la mejora
del funcionamiento del establecimiento para que asi los pacientes que van

atenderse se sientan mas satisfechos con los servicios que se brindan.

7.3.- Ambientar un espacio dentro del Centro en donde se permita recopilar todos
los reclamos o quejas de los pacientes para poder determinar con una mayor

exactitud las causas de su disconformidad o insatisfaccion.

7.4.- Ofrecer mayores oportunidades a la poblacion de la localidad para que se
puedan atender en dicho Centro odontolégico y poder atenderlos de una

manera mas eficiente y oportuna solucionando sus problemas de salud bucal.
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7.5.- Brindar capacitaciones sobre habilidades blandas a los profesionales que
laboran en dicho Centro, con la finalidad de que tengan una mejora en cuanto
al trato con el paciente y una comunicacion mas asertiva, mejorando de esta

manera la productividad y el desempefio laboral.

7.6.- Aplicar con continuidad encuestas a los pacientes que se van atender para de
esta manera saber con exactitud que fallas se encuentran y en que se debe

mejorar con respecto a la calidad del Centro Odontoldgico.

43



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Agudelo A, Valencia L, Oullén E, Betancur L. (2018). Satisfaccion y factores
asociados en estudiantes usuarios del servicio odontoldgico de la institucion
prestadora de servicios de salud ips Universitaria (Medellin). Rev Fac
Odontol Univ Antiog. 19(2):13-23.

Alfaro-Carballido LD, Garcia-Rupaya CR. (2018). Percepcion del proceso de
consentimiento informado en pacientes de la Clinica Estomatolégica Central
de la Universidad Peruana Cayetano Heredia. Rev Estomatol Herediana.
21(1):5-12.

Bazan. (2018). Calidad de atencion al usuario externo de la clinica dental de una
Universidad de Lima.

Bernal. C. (2016). Metodologia de la Investigacion, 2da edicion. México: Person.

Cano. S, Giraldo. A. (2018). Concepto de calidad en salud. Resultado de las
experiencias de atencion. Revista de la Facultad Nacional de Salud Publica.
34(3), 48-53.

Capote. J, Pefa. A. (2018). Estado actual de la evaluacién de la calidad en los

servicios de Estomatologia en Cuba. 25(5), 3-9.

Carrasco, M., Landauro, A. (2018). Factores asociados a la utilizacion de servicios
en una clinica odontolégica universitaria peruana. Revista de Estomatologia
Herediana, 25(1), 27-35.

Carvajal F, Arias R. (2016). User satisfaction vs. to the quality of care provided in
the dental program. Rev Fac Odontol Univ Antioq. 15(2):5-11.

Castafieda, M., Pelegrino, G. (2017). Satisfaccion de usuarios y proveedores de un
servicio estomatolégico de protesis. MEDISAN, 21(10), 3026-3031.

44



Chicaiza, O., Bastidas, M., Llano, A. (2018). Politicas de seleccién del personal y
satisfaccion del cliente en hospitales publicos. Revista Cubana de

Investigaciones Biomédicas, 37(1), 1-6.

Chungara. (2017). Satisfaccion del usuario con la calidad de atencién odontologica

en un Centro de Salud de La Paz — Bolivia.

Del Pino, M. (2018). Percepciones y expectativas del usuario respecto a la calidad
del servicio en un Hospital de Chile. Revista Médica de Risaralda, 24(2), 102-
107.

Diaz, S., Buelvas, L., De La Valle, M. (2016). Satisfaccion de servicios de salud e

impacto sobre calidad de vida en pacientes adultos, 16(2), 290-303.

Dos Santos, M. (2019). Calidad y satisfaccion: el caso de la Universidad de Jaén.
Revista de la Educacion Superior, 45(178), 79-95.

Elizondo. J. (2018). La satisfaccion del paciente con el servicio odontologico en la
facultad de odontologia de la U.AN.L [Tesis doctoral]. Granada. Universidad

de Granada Espaiia.

Fuentes. E. (2017). Calidad de atencion odontoldgica y satisfaccion del usuario de

la Posta de San Bartolomé en Lima.

Geronimo, R., Guzméan, L., Magafa, L. (2017). Calidad de servicio en la consulta
externa de un centro de salud urbano de Tabasco. Revista Salud Quintana
Roo, 9(35), 11-15.

Gobmez, P, Rivera, J. (2019). Un problema social: tiempos de espera en la consulta
externa del Hospital Carlos Andrade Marin. Revista Internacional de
administracion, 4(5), 121-146.

Gonzales y Medina (2017). Satisfaccion del paciente atendido en un Centro de

salud. Revista Estomatolégica Herediana. 10(5), 11-18.

45



Gonzales. G, Manco. R. (2017). Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
el Servicio de Ortodoncia de una Clinica Dental Docente peruana. Rev
Estomatol Herediana. 25(2): 122-32.

Gonzélez. R, Cruz. G. (2019). Calidad en la atencion odontolégica desde la
perspectiva de satisfaccion del usuario. 10(3), 5-9.

Guerra. (2017). Calidad de atencion segun la percepcién de los pacientes atendidos
en la Clinica Integral de la Facultad de Odontologia de la Universidad Central

de Ecuador.

Hernandez. R. (2014). Metodologia de la investigacion. 6ta ed. pags. 88-101y 170-
190. México: McGraw —Hill.

Lara N. (2015). Factors that influence the use of dental services. Revision of
literature. magazine adm. 59(3):100-108.

Lara. J, Hermoza. R. (2020). Satisfaccidon de los pacientes ante la atencion
odontolégica recibida en un hospital en Lima. Revista Estomatologica
Herediana. 30(3), 1-7.

Lépez O, Cerezo M, Paz A. (2016). Variables relacionadas con la satisfaccién del
paciente de los servicios odontoldgicos. Rev Gerenc Polit Salud. 9(18):124-
36.

Lora. I, Montoya. J. (2017). Percepcion de satisfaccion y calidad de servicios

odontoldgicos en una Clinica Universitaria de Cartagena.

Lorente J. (2017). Some reflections on the quality in the provision of Health services.
Medisan. 5(2):34-37.

Manrique. J, Guzman. C. (2018). Calidad técnica y percibida del servicio de
operatoria dental en una clinica dental docente. Revista Estomatologica
Herediana. 28(3), 19-23.

Mittermayer R, Huic M, Mestrovic J. (2018). Quality of health care, accreditation, and
health technology assessment in Croatia: role of agency for quality and
accreditation in health. Acta Med Croatica. 64(5):425-34.

46



Morillo. (2017). Nivel de satisfaccion segun expectativas y percepciones de la
calidad de servicio de salud en los usuarios externos de la unidad de

cuidados intensivos del instituto nacional de salud del nifio.

Neilson y Kelley. (2018). The association between hearing loss and social dental
health in older adults and satisfaction. Otolaryngology--Head and Neck
Surgery, 150(3), 378-384.

Paz. J (2018). Calidad de atencion en los servicios de la salud. Revista

Estomatologica Herediana. 25(3), 9-15.

Portilla. J, Sdnchez. S. (2018). Determinantes de la satisfaccion de la atencion
odontoldgica en un grupo de pacientes atendidos en la Clinica del Adulto de
la Facultad de Odontologia de la Universidad de Antioquia. Rev Gerenc Polit
Salud Bogota. Colombia. 12(24): 209-25.

Ramos. T. (2015) Factores asociados al nivel de satisfaccion sobre la calidad de
atencion del Usuario externo del centro de Salud de Picsi. Tesis de maestria.
USMP, Lima.

Renteria. (2020). Calidad de atencion a pacientes atendidos en un Centro de

odontologia de Chiclayo.
Sandoval (2018). Calidad de atencion en un servicio de salud. 8(2), 1- 3.

Soto A. (2017). Recursos humanos en salud. Rev Peru Med Exp Salud Publica.
28(2):173-179.

Vallespir C, Belmar P. (2015). Determination of the quality of the dental service of

a health center based on intangibles: Int J Odontostomat.6(3):49-54.

Vargas (2015). Satisfaccion de pacientes atendidos en el Servicio de Post grado de

la Clinica Dental Docente de la Universidad Peruana Cayetano Heredia.

Zamora (2017). Mejoramiento continuo en calidad de atencion. 3(2), 5-8.

47



ANEXOS



ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL:

¢,Como influye la calidad de los
servicios en la satisfaccion de
los pacientes atendidos en un
Centro Odontolégico, Lima
20227

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

P.E.1:. ¢COmo se relaciona la
calidad de los servicios en la
fiabilidad en cuanto a la
satisfaccion de los pacientes
atendidos en un Centro
Odontolégico, Lima 20227

P.E.2: ¢COmo se relaciona la
calidad de los servicios en la
seguridad en cuanto a la
satisfaccion de los pacientes
atendidos en un Centro
Odontolégico, Lima 20227

P.E.3: ¢COmo se relaciona la
calidad de los servicios en la
capacidad de respuesta en
cuanto a la satisfaccion de los
pacientes atendidos en un
Centro Odontoldgico, Lima
2022?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la relacion
existente entre la calidad de
los servicios y la satisfaccion
de los pacientes atendidos en
un Centro Odontolégico, Lima
2022.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

O.E.1: Determinar larelacion
existente entre la calidad de
los servicios en la fiabilidad y
la satisfaccion de los
pacientes que se atienden en
un Centro Odontoldgico, Lima
2022.

0O.E.2: Analizar la relacion
existente entre la calidad de
los servicios en la seguridad y
la satisfaccibn de los
pacientes que se atienden en
un Centro Odontoldgico, Lima
2022.

O.E.3: lIdentificar la relacion
existente entre la calidad de
los servicios en la capacidad
de respuesta y la satisfaccion
de los pacientes que se

HIPOTESIS GENERAL:

Existe alguna relacién entre
la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los pacientes
atendidos en un Centro
Odontolégico, Lima 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

H.E.1: Existe alguna relacién
entre la calidad de los
servicios en la fiabilidad y la
satisfaccion de los pacientes
que se atienden en un Centro
Odontolégico, Lima 2022.

H.E.2: Existe alguna relacién
entre la calidad de los
servicios en la seguridad y la
satisfaccion de los pacientes
que se atienden en un Centro
Odontolégico, Lima 2022.

H.E.3: Existe alguna relacién
entre la calidad de los
servicios en la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de
los pacientes que se atienden
en un Centro Odontolégico,
Lima 2022.

VARIABLE 1:

Calidad de los servicios

DIMENSIONES:

- Fiabilidad

- Seguridad

- Capacidad de
respuesta

- Empatia

- Elementos
tangibles

VARIABLE 2:

Satisfaccion del
paciente

DIMENSIONES:

- Expectativas
- Valor percibido
- Confianza

DISENO:

No experimental - Transversal

TIPO:

Descriptivo - Correlacional

METODO:

Hipotético deductivo

POBLACION y MUESTRA:

Conformada por los pacientes
de 18 a 60 afios de edad que
se atiendan en el Centro
Odontoldgico de enero a junio
del 2022.

INSTRUMENTO:

Encuesta modificada
SERVQUAL




P.E.4: ¢ Como se relaciona la
calidad de los servicios en la
empatia en cuanto a la
satisfaccion de los pacientes
atendidos en un Centro
Odontolégico, Lima 20227

P.E.5: ¢C6lmo se relaciona la
calidad de los servicios en
elementos tangibles en cuanto

a la satisfaccion de los
pacientes atendidos en un
Centro Odontolégico, Lima
20227

atienden en un Centro
Odontolégico, Lima 2022.

O.E.4: Determinar la relacion
existente entre la calidad de
los servicios en la empatia y
la satisfaccibn de los
pacientes que se atienden en
un Centro Odontolégico, Lima
2022.

O.E.5: Identificar la relacion
existente entre la calidad de
los servicios en elementos
tangibles y la satisfaccion de
los pacientes que se atienden
en un Centro Odontoldgico,
Lima 2022.

H.E.4: Existe alguna relaciéon
entre la calidad de los
servicios en la empatia y la
satisfaccion de los pacientes
que se atienden en un Centro
Odontolégico, Lima 2022.

H.E.5: Existe alguna relacion
entre la calidad de los
servicios  en elementos
tangibles y la satisfaccién de
los pacientes que se atienden
en un Centro Odontolégico,
Lima 2022.




ANEXO 2

&.71 ESCUELA DE POSGRADO

|
CARTA DE PRESENTACION

Br: Condado Garcia Claudia Mariel

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de

su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion de los servicios de la
salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocion 2022, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de

investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Calidad y satisfaccion de los pacientes atendidos

en un Centro Odontolégico, Lima 2022, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Firma: W

Nombre completo: Claudia Mariel Condado Garcia
DNI: 46423802



%11 ESCUELA DE POSGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Calidad de atencion

Es proveer de servicios de salud a los pacientes de una manera accesible, equitativa y con un 6ptimo
nivel profesional. (Paz, 2018).

Dimensiones de las variables:

Dimensién 1: Fiabilidad con sus indicadores; cuidado en el registro de atencién, cumplimiento de
los servicios, resolucion de problemas, escala de medicion ordinal.

Dimension 2: Seguridad con sus indicadores; oportunidad en respuesta, cumplimiento de medidas
de seguridad, confianza, escala ordinal.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta con sus indicadores; explicacion adecuada de los
tratamientos, disposicién para la atencion, escala de medicién ordinal.

Dimensién 4: Empatia con sus indicadores; amabilidad del profesional, comprensién del odontélogo
al paciente, horarios adecuados, escala ordinal.

Dimensién 5: Elementos tangibles con sus indicadores; limpieza del ambiente dental, personal
uniformado, buena sefalizacion del centro, escala ordinal.

Variable 2: Satisfaccion del paciente
Es una evaluacion positiva que éste realiza en funcion a sus expectativas por el servicio que se le

brinda en la Institucion de salud. (Gonzales y Medina, 2017).

Dimensiones de las variables:
Dimension 1: Confianza con sus indicadores; seguridad, precision en el diagnéstico, ambiente
confortable; escala ordinal.

Dimension 2: Valor percibido con sus indicadores; adecuada atencion, eficiencia, calidez; escala
ordinal.

Dimensiéon 3: Lealtad con sus indicadores; compromiso del paciente, respeto del paciente al
odontdlogo, motivacion del paciente; escala ordinal.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Calidad de atenci6on

El centro cuenta
con una buena
sefalizacion

Dimensiones Indicadores items Escala e Niveles y
indices rangos
Cuidado en el | 1-2
Fiabilidad registro de
atencion 3 , Malo
Cumplimiento de | Ordinal (30-70)
los servicios | 4 NITi?émica
Resolucién de | P
problemas ' Bueno
Oportunidad en 5.6 Escala de (71 -110)
Seguridad respuesta 7 Ié:ﬁzgt o
Cumplimiento de | 8-9 posiciones
medidas de (desde
seguridad 1=totalmente | Muy bueno
Confianza en (111 =
desacuerdo 150)
_ 5 hasta
_ Explicacion 1011 | s=totaimente
Capacidad de adecuada de los de acuerdo)
respuesta tratamientos 12-14
Disposicién para
la atencion ;
Amabilidad del | 15-17
Empatia profesional
Comprension del | 18-20
odontélogo al !
paciente : 21
Horarios
adecuados
Limpieza del | 22
Elementos ambiente dental |
tangibles Personal 28
uniformado 1 24-25

Fuente: Elaboracion propia.
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Variable 2: Satisfaccion del paciente

Dimensiones Indicadores items Niveles y
rangos
e Seguridad 1-2
Confianza Precisién en el | 3-6 Muy
diagnéstico 7-8 eficiente
« Ambiente (78~ 100)
confortable
» Adecuada 9-12 Eficiente
Valor percibido atencion 13-14 (47 -72)
o Eficiencia 15
Calidez Deficiente
e Compromiso | 16-17 (20 - 46)
Lealtad del paciente
e Respeto del 18-19
paciente al
odontdlogo 20
¢ Motivacion del
paciente

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES/ITEMS Pertinencia Relevancia | Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si NO Sl NO | Sl | NO
1 | Laatencién que ofrece el centro odontolégico es igual para todos. X X X
2 | La atencion se realiza en orden y respetando el orden de llegada. X X X
3 | Lainformacion sobre la salud bucal que se ofrece en elcentro es adecuada. X X X
4 | Cuando existe una queja de un paciente, el centro odontolégico cuenta con el libro de X X X
reclamaciones.
DIMENSION 2: SEGURIDAD Si NO Si NO Sl |NO
5 | Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las exigencias de las necesidades de | X X X
los usuarios.
6 | El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto y le inspira seguridad. X X X
7 | Consideras que el dentista siempre cumple con las medidas de seguridad cuando te atiende | X X X
(como lavado demanos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil).
8 | Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista delcentro odontolégico. X X X
9 | Consideras que el dentista tenga toda la capacidad necesaria para solucionar los X X X
problemas de salud bucal de los pacientes.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si NO Si NO Sl |NO
10 | El dentista anota en la historia clinica el diagnéstico y luegote explica. X X X
11 | El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dentalsobre el cuidado de tus dientes. X X X
12 | El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tuscitas programadas para prevenir | X X X
la caries.
13 | Consideras que el dentista esta atento a sus dudas, y las aclara. X X X
14 | Consideras que es importante empezar y terminar el tratamiento de tus dientes para prevenir | X X X
enfermedades dentales.
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pueda orientar a las personas en caso de emergencias(sismo, incendios).

DIMENSION 4: EMPATIA sl NO |[SI NO |[SI [NO
15 | En el primer contacto que se tiene con el dentista por logeneral se presenta amablemente. X X X
16 | El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora deser atendido X X X
17 | El dentista asume el deseo de atencién de los usuarios del centro odontoldgico X X X
18 [ Consideras que el dentista durante la sesién dental tuvopaciencia. % X X
19 | Consideras que durante el tratamiento, el dentista respetd su privacidad. X X X
20| Consideras que la comprension del dentista frente a lasnecesidades y sentimientos de X X X
los pacientes son excelentes.
21| Consideras que los horarios de atencién proporcionados por el centro odontolégico se X X X
adecuan a las necesidades de las personas.
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES Sl NO |SI NO Sl |NO
22 | El centro odontoldgico siempre esta limpio y ventilado. X X X
23 | El personal de salud del centro suele estar bienpresentables (tienen uniforme limpio y buena | X X X
imagen).
24 | El centro odontolgico cuenta con materiales informativos que le llamen la atencién (afiches, | X X X
folletos, tripticos).
25| Elcentro cuenta con sefializacién que facilmente se X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): el instrumento es suficiente.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg Carlos Lifian Duran DNI: 10490448

Especialidad del validador: Magister en estomatologia

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: 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 y directo

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

No aplicable [ ]

10 de mayo del 2022

% e
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Mg. Carlos Lifidn Duran
Unidad de Posgrado y Especializacion

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

N° DIMENSIONES/ITEMS Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias
B - DIMENSION 1: CONFIANZA SI [ NO | SI [ NO [SI|NO *
1 Considera usted que el dentista es responsable y cumplecon sus horarios | X X X
de trabajo.
2 El dentista le brindo seguridad al momento de la atencion. X X X
3 El dentista fue claro con el diagnostico. X X X
4 Se siente comodo cuando le atiende el dentista. X X X
5 El dentista toma su tiempo para explicar queprocedimientos a seguiren el | X X X
tratamiento.
6 El dentista muestra un cuidado especial cuando examina alpaciente. X X X
7 El consultorio dental tiene ventilacion, iluminacién naturaly/o artificial y le | X X X
inspira confianza el ambiente.
8 El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la atencion. X X X
DIMENSION 2: VALOR PERCIBIDO Si NO |SI [NO |[SI |[NO
9 Cree usted que el dentista realiza una atencion adecuada. X X X
10 Cree usted que el consultorio dental del centro de salud cuenta con X X X
materiales e insumos que le garantice un buentratamiento dental.
11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar muchotiempo en la sala de | X X X
espera.
12 | Usted se sinti6 satisfecho con la atencion brindada por el dentista. X X X
13 | El dentista es eficiente con su trabajo. X X X
14 | El dentista suele explicar en qué consistira el tratamientoantes de X X X
empezar.
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15 | Usted percibié que la atencion recibida fue con calidad. X X X
DIMENSION 3: LEALTAD Si NO |SI [NO |SI |NO
16 | Cumple con acudir a sus citas. X X X
17 |Participa usted activamente en las actividades de saludbucal que organiza | X X X
el centro de salud.
18 |Trata usted con respeto al dentista. X X X
19 |Comprende usted los limites que se brinda en la atencion dental. X X X
20 |Se encuentra motivado por la atencion recibida. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): el instrumento es suficiente.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg Carlos Lifian Duran DNI: 10490448

Especialidad del validador: Magister en estomatologia

'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

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

No aplicable [ ]

10 de mayo del 2022
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Mg. Carlos Lifian Duran

Unidad de Posgrado y Especializacion

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES/ITEMS Pertinencia Relevancia | Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si NO Sl NO | Sl | NO
1 | Laatencién que ofrece el centro odontolégico es igual para todos. X X X
2 | La atencion se realiza en orden y respetando el orden de llegada. X X X
3 | Lainformacion sobre la salud bucal que se ofrece en elcentro es adecuada. X X X
4 | Cuando existe una queja de un paciente, el centro odontolégico cuenta con el libro de X X X
reclamaciones.
DIMENSION 2: SEGURIDAD Si NO Si NO Sl |NO
5 | Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las exigencias de las necesidades de | X X X
los usuarios.
6 | El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto y le inspira seguridad. X X X
7 | Consideras que el dentista siempre cumple con las medidas de seguridad cuando te atiende | X X X
(como lavado demanos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil).
8 | Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista delcentro odontolégico. X X X
9 | Consideras que el dentista tenga toda la capacidad necesaria para solucionar los X X X
problemas de salud bucal de los pacientes.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si NO Si NO Sl |NO
10 | El dentista anota en la historia clinica el diagnéstico y luegote explica. X X X
11 | El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dentalsobre el cuidado de tus dientes. X X X
12 | El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tuscitas programadas para prevenir | X X X
la caries.
13 | Consideras que el dentista esta atento a sus dudas, y las aclara. X X X
14 | Consideras que es importante empezar y terminar el tratamiento de tus dientes para prevenir | X X X
enfermedades dentales.
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DIMENSION 4: EMPATIA Si NO Sl NO Sl |NO
15 | En el primer contacto que se tiene con el dentista por logeneral se presenta amablemente. X X X
16 | El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora deser atendido X X X
17 | El dentista asume el deseo de atencién de los usuarios del centro odontolégico X X X
18 | Consideras que el dentista durante la sesién dental tuvopaciencia. % X | X
19 | Consideras que durante el tratamiento, el dentista respet6 su privacidad. X X X
20 | Consideras que la comprension del dentista frente a lasnecesidades y sentimientos de X X X
los pacientes son excelentes.
21| Consideras que los horarios de atencion proporcionados por el centro odontolégico se X X X
adecuan a las necesidades de las personas.
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES Sl NO |SI NO Sl [NO
22 | El centro odontoldgico siempre esta limpio y ventilado. X X X
23 | El personal de salud del centro suele estar bienpresentables (tienen uniforme limpio y buena | X X X
imagen).
24 | El centro odontoldgico cuenta con materiales informativos que le llamen la atencién (afiches, | X X X
folletos, tripticos).
25| Elcentro cuenta con sefializaciéon que facilmente se X X X
pueda orientar a las personas en caso de emergencias(sismo, incendios).

Observaciones (precisar si hay suficiencia): si existe suficiencia en el instrumento.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg Judith Alamo Vasquez

Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del validador: Magister en estomatologia

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: 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 y directo

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

DNI: 40734366

No aplicable [ ]

13 de mayo del 2022
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Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

N° DIMENSIONES/ITEMS Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias
B - DIMENSION 1: CONFIANZA SI [ NO | SI [ NO [SI|NO *
1 Considera usted que el dentista es responsable y cumplecon sus horarios | X X X
de trabajo.
2 El dentista le brindo seguridad al momento de la atencion. X X X
3 El dentista fue claro con el diagnostico. X X X
4 Se siente comodo cuando le atiende el dentista. X X X
5 El dentista toma su tiempo para explicar queprocedimientos a seguiren el | X X X
tratamiento.
6 El dentista muestra un cuidado especial cuando examina alpaciente. X X X
7 El consultorio dental tiene ventilacion, iluminacién naturaly/o artificial y le | X X X
inspira confianza el ambiente.
8 El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la atencion. X X X
DIMENSION 2: VALOR PERCIBIDO Si NO |SI [NO |[SI |[NO
9 Cree usted que el dentista realiza una atencion adecuada. X X X
10 Cree usted que el consultorio dental del centro de salud cuenta con X X X
materiales e insumos que le garantice un buentratamiento dental.
11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar muchotiempo en la sala de | X X X
espera.
12 | Usted se sinti6 satisfecho con la atencion brindada por el dentista. X X X
13 | El dentista es eficiente con su trabajo. X X X
14 | El dentista suele explicar en qué consistira el tratamientoantes de X X X
empezar.
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15 | Usted percibié que la atencién recibida fue con calidad. X X X
DIMENSION 3: LEALTAD Si NO |SI |NO |[SI [NO
16 | Cumple con acudir a sus citas. X X X
17 |Participa usted activamente en las actividades de saludbucal que organiza | X X X
el centro de salud.
18 |Trata usted con respeto al dentista. X X X
19 |Comprende usted los limites que se brinda en la atencién dental. X X X
20 | Se encuentra motivado por la atencion recibida. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): si existe suficiencia en el instrumento.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg Judith Alamo Vasquez DNI: 40734366
Especialidad del validador: Magister en estomatologia
13 de mayo del 2022
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. y
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 ok 1 Al -
conciso, exacto y directo "7/ Coo S -uiiinads s Ty
DIEAV Lyna » Castad : Radt Lame Oty

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

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES/ITEMS Pertinencia Relevancia | Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si NO Sl NO | Sl | NO
1 | Laatencién que ofrece el centro odontolégico es igual para todos. X X X
2 | La atencion se realiza en orden y respetando el orden de llegada. X X X
3 | Lainformacion sobre la salud bucal que se ofrece en elcentro es adecuada. X X X
4 | Cuando existe una queja de un paciente, el centro odontolégico cuenta con el libro de X X X
reclamaciones.
DIMENSION 2: SEGURIDAD Si NO Si NO Sl |NO
5 | Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las exigencias de las necesidades de | X X X
los usuarios.
6 | El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto y le inspira seguridad. X X X
7 | Consideras que el dentista siempre cumple con las medidas de seguridad cuando te atiende | X X X
(como lavado demanos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil).
8 | Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista delcentro odontolégico. X X X
9 | Consideras que el dentista tenga toda la capacidad necesaria para solucionar los X X X
problemas de salud bucal de los pacientes.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si NO Si NO Sl |NO
10 | El dentista anota en la historia clinica el diagnéstico y luegote explica. X X X
11 | El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dentalsobre el cuidado de tus dientes. X X X
12 | El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tuscitas programadas para prevenir | X X X
la caries.
13 | Consideras que el dentista esta atento a sus dudas, y las aclara. X X X
14 | Consideras que es importante empezar y terminar el tratamiento de tus dientes para prevenir | X X X
enfermedades dentales.
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DIMENSION 4: EMPATIA Si NO |SI NO Sl [NO
15 | En el primer contacto que se tiene con el dentista por logeneral se presenta amablemente. X X
16 | El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora deser atendido X X X
17 | El dentista asume el deseo de atencién de los usuarios del centro odontolégico X X X
18 | Consideras que el dentista durante la sesién dental tuvopaciencia. - X ¥ X
19 | Consideras que durante el tratamiento, el dentista respeté su privacidad. X X X
20| Consideras que la comprension del dentista frente a lasnecesidades y sentimientos de X X X
los pacientes son excelentes.
21| Consideras que los horarios de atencién proporcionados por el centro odontoldgico se X X X
adecuan a las necesidades de las personas.
DIMENSION 6: ELEMENTOS TANGIBLES Sl NO ([SI NO S| |NO
22 | El centro odontoldgico siempre esta limpio y ventilado. X X X
23 | El personal de salud del centro suele estar bienpresentables (tienen uniforme limpio y buena | X X X
imagen).
24 | El centro odontolégico cuenta con materiales informativos que le llarmen la atencion (afiches, | X X X
folletos, tripticos).
25 | Elcentro cuenta con sefalizacion que faciimente se X X X
pueda orientar a las personas en caso de emergencias(sismo, incendios).
Observaciones (precisar si hay suficiencia): el instrumento presenta suficiencia.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Mg Janett Mas Lopez DNI: 08274102
Especialidad del validador: Magister en estomatologia 16 de mayo del 2022
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. L "
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o \— al
dimension especifica del constructo T L ANSs
YClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es J"agé‘fd';::m"" Libpez
conciso, exacto y directo Unidad de Posgrado y Especializacion

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

N° DIMENSIONES/ITEMS Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias
B - DIMENSION 1: CONFIANZA SI [ NO | SI [ NO [SI|NO *
1 Considera usted que el dentista es responsable y cumplecon sus horarios | X X X
de trabajo.
2 El dentista le brindo seguridad al momento de la atencion. X X X
3 El dentista fue claro con el diagnostico. X X X
4 Se siente comodo cuando le atiende el dentista. X X X
5 El dentista toma su tiempo para explicar queprocedimientos a seguiren el | X X X
tratamiento.
6 El dentista muestra un cuidado especial cuando examina alpaciente. X X X
7 El consultorio dental tiene ventilacion, iluminacién naturaly/o artificial y le | X X X
inspira confianza el ambiente.
8 El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la atencion. X X X
DIMENSION 2: VALOR PERCIBIDO Si NO |SI [NO |[SI |[NO
9 Cree usted que el dentista realiza una atencion adecuada. X X X
10 Cree usted que el consultorio dental del centro de salud cuenta con X X X
materiales e insumos que le garantice un buentratamiento dental.
11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar muchotiempo en la sala de | X X X
espera.
12 | Usted se sinti6 satisfecho con la atencion brindada por el dentista. X X X
13 | El dentista es eficiente con su trabajo. X X X
14 | El dentista suele explicar en qué consistira el tratamientoantes de X X X
empezar.
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15 |Usted percibié que la atencion recibida fue con calidad. X X X

DIMENSION 3: LEALTAD NO |SI |NO |SI |[NO

16 |Cumple con acudir a sus citas.

17 |Participa usted activamente en las actividades de saludbucal que organiza
el centro de salud.

18 |Trata usted con respeto al dentista.

x| x| x| x/w
x| x| x| x
x| x| x| x

19 |Comprende usted los limites que se brinda en la atencion dental.

>
x
>

20 | Se encuentra motivado por la atencion recibida.

ar

Observaciones (precisar si hay suficiencia): el instrumento presenta suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg Janett Mas Lépez DNI: 08274102
Especialidad del validador: Magister en estomatologia

16 de mayo del 2022
'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 \ M
conciso, exacto y directo Aot -
Mg. Janett Mas Lépez
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Jefa Adjunta
son suficientes para medir la dimensién Unidad de Posgrado y Especializacion
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Firma del Experto Informante.



ANEXO 3

INSTRUMENTOQ: CALIDAD DE ATENCION - CUESTIONARIO BASADO EN
SERVQUAL

Estimados pacientes del “Centro Odontolégico Zahnart Praxis” del distrito de Pueblo
Libre, que asisten en esta institucion reciban un saludo especial y agradezco desde
ya, el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo
conocer la calidad de atencién que se brinda actualmente en dicha Institucion, a fin
de contribuir, como parte de la gestion de los servicios de la salud en nuestro pais,
con mejoras significativas en la atencion de los usuarios.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anénimas.

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo

(3]

Ni de acuerdo ni en

LS ]

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo 5

Instrucciones: Marque ( X ) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante de acuerdo a su opinién. Segun la leyenda

CALIDAD DE ATENCION | ESCALA

N° | FIABILIDAD 1{2| 3 4
1 La atencion que ofrece el centro odontolégico es igual para

todos.
2 La atencion se realiza en orden y respetando el orden de

llegada.
3 La informacién sobre la salud bucal que se ofrece en el

centro es adecuada.
4 Cuando existe una queja de un paciente, el centro

odontolégico cuenta con el libro de reclamaciones.

SEGURIDAD 1|2 |3 4
5 Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las

exigencias de las necesidades de los usuarios.
6 El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto y le

inspira seguridad.

Consideras que el dentista siempre cumple con las
7 medidas de seguridad cuando te atiende (como lavado de

manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil).




Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista del

8 | centro odontolégico.
Consideras que el dentista tenga toda la capacidad
9 (conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar
los problemas de salud bucal de los pacientes.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 El dentista anota en la historia clinica el diagnoéstico y luego
te explica.
11 El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dental
sobre el cuidado de tus dientes.
12 El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tus
citas programadas para prevenir la caries.
Consideras que el dentista esta atento a sus dudas, y las
13
aclara.
Consideras que es importante empezar y terminar el
14 | tratamiento de tus dientes para prevenir enfermedades
dentales.
EMPATIA
En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo
15 | general se presenta amablemente.
- El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora de
ser atendido.
. El dentista asume el deseo de atencion de los usuarios del
3 centro odontolégico.
Consideras que el dentista durante la sesion dental tuvo
18 | paciencia.
Consideras que durante el tratamiento, el dentista respet6
19 |su privacidad.
Consideras que la comprension del dentista frente a las
20 | necesidades y sentimientos de los pacientes son
excelentes.
Consideras que los horarios de atencién proporcionados
21 | por el centro odontol6égico se adecuan a las necesidades de
las personas.
ELEMENTOS TANGIBLES
22 [El centro odontologico siempre esta limpio y ventilado.
23 [El personal de salud del centro suele estar bienpresentables
(tienen uniforme limpio y buena imagen).
24 | El centro odontoldgico cuenta con materiales informativos
que le Hamen la atencidn (afiches, folietos, tripticos).
25 | Elcentro cuenta con sefalizacion que facilmente se

pueda orientar a las personas en caso de emergencias

(sismo, incendios).




INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL PACIENTE — CUESTIONARIO

Estimados pacientes del “Centro Odontolégico Zahnart Praxis” del distrito de Pueblo
Libre, que asisten en esta institucién reciban un saludo especial y agradezco desde
ya, el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo
conocer como es la satisfaccion de los pacientes que se atienden actualmente en
dicha Institucién, a fin de contribuir, como parte de la gestién de los servicios de la
salud en nuestro pais, con mejoras significativas en la atencién de los usuarios.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anénimas.

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3

De acuerdo

Totalmente de acuerdo 5

Instrucciones: Marque ( X ) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante de acuerdo a su opinion. Segun la leyenda

| SATISFACCION DEL PACIENTE ESCALA

N° | CONFIANZA 123 a

Considera usted que el dentista es responsable y cumple
con sus horarios de trabajo.

-2 El dentista le brindo seguridad al momento de la atencion

3 El dentista fue claro con el diagnostico

Se siente comodo cuando le atiende el dentista

5 | El dentista toma su tiempo para explicar queprocedimientos
a seguir en el tratamiento.

El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al

? paciente
2 El consultorio dental tiene ventilacién, iluminaciéon natural
y/o artificial y le inspira confianza el ambiente
8 El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la
atencion
VALOR PERCIBIDO 112 |3 4

S Cree usted que el dentista realiza una atencion adecuada |




10 |

| Cree usted que el consulforio dental def centro de qamd

atencion dental.

cuenta con materiales e insumos que le garanfice un buen | ;
tratamiento dental. if “
11 Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho d !
! | tiempo en la sala de espera |
| s | Usted se sinfib safisfecho con ia atencion brindada por i I
| el dentista. ! !
13 El dentista es eficiente con su trabajo.
14 El dentista suele explicar en qué consistira el
tratamiento antes de empezar.
15 Usted percibi6é que la atencion recibida fue con calidad
{
LEALTAD
16 Cumple con acudir a sus citas.
17 Participa usted activamente en las actividades de salud
bucal que organiza el centro de salud.
18 Trata usted con respeto al dentista.
19 Comprende usted los limites que se brinda en la

20

Se encuentra motivado por la atencion recibida.




ANEXO 4

CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

= Analisis de la confiabilidad para datos politdmicos

En esta investigacion se procedio a usar el alfa de crombach, cuyo valor permitido

es mayor a 0,7.

= Resultados de la confiablidad

Para la variable calidad:

Resumen de procesamiento de

Casos
M %
Casos  Vilido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

Para la variable satisfaccion del paciente:

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Vilido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach M de elementos

868 25

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach M de elementos

A70 20

Como resultado se obtuvo una alta confiabilidad para ambas variables.



» Base de datos de la prueba piloto

Base de datos variable calidad

Encuestados  ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM 5 ITEM 6 ITEM 7 ITEM 8 ITEM 9 ITEM 10
1 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00
2 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 4,00
3 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00
4 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
5 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
6 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
7 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00
8 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 3,00
9 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
10 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00

]

Encuestados  ITEM 11 ITEM 12 ITEM 13 ITEM 14 ITEM 15 ITEM 16 ITEM 17 ITEM 18 ITEM 19 ITEM 20

1 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00
2 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00
3 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
4 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
5 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00
6 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
7 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
2 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
9 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
10 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Encuestados ITEM 21 ITEM 22 ITEM 23 ITEM 24 ITEM 25

1 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00

2 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00

3 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00

4 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

5 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

] 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

7 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

a 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00

9 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

10 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00




Base de datos variable satisfaccion

Encuestados  ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM 5 ITEM 6 ITEM 7 ITEM 8 ITEM 9 ITEM 10

1 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00

2 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

3 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00

44,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00

5 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

6 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

7 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00

8 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

9 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00

10 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00

Encuestados ITEM 11 ITEM 12 ITEM 12 ITEM 14 ITEM 15 ITEM 16 ITEM 17 ITEM 18 ITEM 19 ITEM 20

1 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00
2 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00
3 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
4 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
5 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
6 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
7 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00
g 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00
] 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
10 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00




Analisis descriptivo

Variable calidad:

Estadisticos
Walido Perdidos Media Mediang Moda Rango Mimimo M i
1 10 [} 4.2000 4.0000 4,00 1,00 4,00 5,00
Fz 10 o 4.3000 4.0000 4,00 1,00 4,00 5,00
P2 10 o 3.8000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
P 10 a 4.1000 4.0000 4,00 2,00 3,00 5,00
PS 10 a 4.1000 4.0000 4,00 2,00 3,00 5,00
FE 10 o 3.7000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
T 10 [} 4.2000 4.0000 4,00 1,00 4,00 5,00
FE 10 a 4.1000 4.0000 4,00 1,00 4,00 5,00
PO 10 o 4.0000 4.0000 4,00 2,00 3,00 5,00
P10 10 o 3.7000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
P11 10 1] 3.0000 4.0000 4,00 2,00 3,00 5,00
P12 10 o 3.8000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
P13 10 o 3.8000 4.0000 4.00 1.00 3,00 4,00
P14 10 o 38000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
P15 10 o 3.5000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
P18 10 o 3.8000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
P17 10 o 3.5000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
P18 10 o 3.8000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
1 10 o 3.5000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
Fz0 10 a 4.0000 4.0000 4,00 2,00 3,00 5,00
P21 10 o 3.8000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
Po2 10 [i] 3.8000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
P23 10 o 3.5000 4.0000 4,00 2,00 3,00 5,00
P24 10 o 4.1000 4.0000 4,00 2,00 3,00 5,00
[reas] 10 o 2.8000 4.0000 4,00 1,00 3,00 4,00
Variable satisfaccion del paciente:
Estadisticos
Wilido Perdidos. Madiz Medi Modsa Rango imirmgo W dximea

P 10 0 3.7000 40000 400 1,00 3,00 4,00

Fz 10 0 3,7000 4,0000 4,00 1,00 3,00 4,00

F3 10 0 4.1000 40000 400 2,00 3,00 5,00

P4 10 a 3.8000 40000 400 1,00 3.00 4,00

PS5 10 0 4.,1000 40000 400 1,00 4,00 5,00

P 10 a 3.8000 4.0000 400 1,00 3,00 4,00

F7 10 0 4.0000 4.0000 4,00 2,00 3,00 5,00

P& 10 0 4.0000 4.0000 400 .00 4,00 4,00

Fg 10 0 4,1000 4,0000 4,00 2,00 3,00 5,00

P10 10 0 4.0000 4.0000 400 00 4,00 4,00

Pi1 10 a 3.8000 40000 400 1,00 3.00 4,00

Fi2 10 a 3.8000 40000 400 2,00 3,00 5,00

Fi3 10 0 4.1000 40000 400 2,00 3.00 5,00

Fi4 10 0 4.0000 40000 400 .00 4,00 4,00

P15 10 a 3.8000 4.0000 400 1,00 3,00 4,00

F18 10 0 4,1000 4,0000 4,00 2,00 3,00 5,00

P17 10 0 3,8000 4.0000 400 1,00 3,00 4,00

Fi& 10 a 3.3000 40000 400 1,00 3.00 4,00

P13 10 0 4.0000 4.0000 400 2,00 3,00 5,00

Fz0 10 1] 4.2000 4.0000 4,00 1,00 4,00 5,00




ANEXO 5

POS

e , GRA
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 20 de mayo de 2022

Carta P. 0382-2022-UCV-EPG-SP

CIRUJANO DENTISTA

OMAR ALVINO RIVERA

Odontdlogo General

CENTRO ODONTOLOGICO ZAHNART PRAXIS

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a CONDADO GARCIA CLAUDIA MARIEL;
identificado(a) con DNI/CE N° 46423802 y cédigo de matricula N° 7002635553; estudiante del
programa de MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD en modalidad
semipresencial del semestre 2022-I quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencion
de su grado de MAESTRO(A), se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion (tesis)
titulado:

CALIDAD Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN UN CENTRO ODONTOLOGICO,
LIMA 2022

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacidn en la institucidon que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacidn (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién.

Atentamente,
“MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo

Somoslla unive.rsidad de los fFly| 1
que quieren salir adelante. - .




Av. del Rio 374 - Puebio Libre:
Av. 2 de Mayo 645 - San Isido
Ted. 3349970 - 997973747

CONSTANCIA DE APLICACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe es el Cirujano Dentista Omar Alvino Rivera con DNI 09801348 en
representacion del “Centro Odontolégico Zahnart Praxis”, ubicado en el distrito de
Pueblo Libre, con RUC N° 10098013488.

Deja constancia que la Cirujana Dentista Claudia Mariel Condado Garcia, con DNI
46423802, puede realizar en el mencionado Centro su trabajo de investigacion y
tener acceso a la informacion que sea necesaria.

Lima, 23 de mayo de 2022

Dr Omar L. Alviro Rivera
CIRUJANO DENTISTA
COP 19443
CD. Omar Lalo Alvino Rivera

Administrador General



ANEXO 6
Cuestionarios aplicados a los pacientes

INSTRUMENTO: CALIDAD DE ATENCION — CUESTIONARIO BASADO EN
SERVQUAL

Estimados pacientes del “Centro Odontolégico Zahnart Praxis” del distrito de Pueblo
Libre, que asisten en esta institucién reciban un saludo especial y agradezco desde
ya, el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo
conocer la calidad de atencién que se brinda actualmente en dicha Institucion, a fin
de contribuir, como parte de la gestién de los servicios de la salud en nuestro pais,
con mejoras significativas en la atencion de los usuarios.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anénimas.

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo |5 |

Instrucciones: Marque ( X ) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante de acuerdo a su opinién. Segun la leyenda

[ CALIDAD DE ATENCION ESCALA
N° | FIABILIDAD 112! 3 4
vh La atencién que ofrece el centro odontoldgico es igual para X

todos.
2 La atencién se realiza en orden y respetando el orden de s
llegada. X

La informacion sobre la salud bucal que se ofrece en el

3 centro es adecuada.

” Cuando existe una queja de un paciente, el centro X
odontolégico cuenta con el libro de reclamaciones.
SEGURIDAD 11213 4

5 Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las x
exigencias de las necesidades de los usuarios.

6 El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto y le
inspira seguridad. X

Consideras que el dentista siempre cumple con las
7 medidas de seguridad cuando te atiende (como lavado de
manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil).

X




Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista del

8 | centro odontolégico. ><
Consideras que el dentista tenga toda la capacidad
9 (conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar x
los problemas de salud bucal de los pacientes.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 3 4
10 El dentista anota en la historia clinica el diagnostico y luego
te explica. ﬁl\
11 El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dental X

sobre el cuidado de tus dientes.

12

El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tus

citas programadas para prevenir la caries. 7(
13 Consideras que el dentista esta atento a sus dudas, y las , )(
aclara.
Consideras que es importante empezar y terminar el .
14 | tratamiento de tus dientes para prevenir enfermedades )<
dentales.
EMPATIA 3 4
En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo
15 | general se presenta amablemente. N
El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora de /
16 | ser atendido. Y
El dentista asume el deseo de atencion de los usuarios del 5(
17| centro odontolégico.
Consideras que el dentista durante la sesion dental tuvo
18 | paciencia. X
Consideras que durante el tratamiento, el dentista respeto
19 |su privacidad. 5(
Consideras que la comprension del dentista frente a las
20 | necesidades y sentimientos de los pacientes son \(
excelentes.
Consideras que los horarios de atencién proporcionados
21 | por el centro odontoldgico se adecuan a las necesidades de 3(
las personas.
ELEMENTOS TANGIBLES 3 a
22 |El centro odontologico siempre esta limpio y ventiiado.
23 [El personal de salud del centro suele estar bienpresentables
(tienen uniforme limpio y buena imagen). N
24 | El centro odontoldgico cuenta con materiales informativos <
gue le llamen la atencidn (afiches, folletos, tripticos).
25 | El centro cuenta con sefializacion que facilmente se

pueda orientar a las personas en caso de emergencias
(sismo, incendios).

K




INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL PACIENTE — CUESTIONARIO

Estimados pacientes del “Centro Odontol6gico Zahnart Praxis” del distrito de Pueblo
Libre, que asisten en esta institucién reciban un saludo especial y agradezco desde
ya, el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo
conocer como es la satisfaccién de los pacientes que se atienden actualmente en
dicha Institucién, a fin de contribuir, como parte de la gestion de los servicios de la
salud en nuestro pais, con mejoras significativas en la atencion de los usuarios.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anénimas.

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo .
De acuerdo

Totalmente de acuerdo 5

Instrucciones: Marque ( X ) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante de acuerdo a su opinién. Segun la leyenda

SATISFACCION DEL PACIENTE 'ESCALA

"N° | CONFIANZA - o 127 3

Considera usted que el dentista es responsable y cumple
con sus horarios de trabajo.

El dentista le brindo seguridad al momento de la atencion

‘4’(\\( K N

Se siente comodo cuando le atiende el dentista

X

i

2

3 El dentista fue claro con el diagnostico
4

5

El dentista toma su tiempo para explicar queprocedimientos ,
a seguir en el tratamiento. X

El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al
paciente

X

El consultorio dental tiene ventilacion, iluminaciéon natural
y/o artificial y le inspira confianza el ambiente

El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la Vi
atencion

VALOR PERCIBIDO 1 (2 |3

K| ®

S Cree usted que el dentista realiza una atencion adecuada




Cree usted gque el consultorio dental del centro de salud [

10 | cuenta con materiales e insumos que le garantice un buen X
tratamiento dental.

11 Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho
tiempo en la sala de espera
Usted se sinti6 satisfecho con la atencion brindada por

12 : \(
el dentista.

13 El dentista es eficiente con su trabajo. ~
El dentista suele explicar en qué consistira el

14 ) e
tratamiento antes de empezar.

15 Usted percibi6 que la atencion recibida fue con calidad %
LEALTAD 4

16 Cumple con acudir a sus citas.

17 Participa usted activamente en las actividades de salud
bucal que organiza el centro de salud.

18 Trata usted con respeto al dentista.
Comprende usted los limites que se brinda en la :

19 r X
atencion dental.

20 Se encuentra motivado por la atencion recibida. Y




INSTRUMENTO: CALIDAD DE ATENCION - CUESTIONARIO BASADO EN

SERVQUAL

Estimados pacientes del “Centro Odontolégico Zahnart Praxis” del distrito de Pueblo
Libre, que asisten en esta institucion reciban un saludo especial y agradezco desde
ya, el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo
conocer la calidad de atencién que se brinda actualmente en dicha Institucion, a fin
de contribuir, como parte de la gestion de los servicios de la salud en nuestro pais,
con mejoras significativas en la atencion de los usuarios.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y andnimas.

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo %

Ni de acuerdo ni en

[F5]

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo 5 |

Instrucciones: Marque ( X ) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante de acuerdo a su opinién. Segun la leyenda

CALIDAD DE ATENCION

ESCALA

NO

FIABILIDAD

2

4

La atencion que ofrece el centro odontolégico es igual para
todos.

La atencion se realiza en orden y respetando el orden de
llegada.

La informacion sobre la salud bucal que se ofrece en el
centro es adecuada.

Cuando existe una queja de un paciente, el centro
odontolégico cuenta con el libro de reclamaciones.

SEGURIDAD

XXX

Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las
exigencias de las necesidades de los usuarios.

El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto y le
inspira seguridad.

Consideras que el dentista siempre cumple con las
medidas de seguridad cuando te atiende (como lavado de
manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil).

X X KR




[ Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista del

8 | centro odontologico. >/
Consideras que el dentista tenga toda la capacidad
9 (conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar )(_
los problemas de salud bucal de los pacientes.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4 5
10 El dentista anota en la historia clinica el diagnostico y luego ~
te explica.
11 El dentista suele ilustra con imagenes o maqueta dental ;
sobre el cuidado de tus dientes. o X
12 El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tus
citas programadas para prevenir la caries. %
13 Consideras que el dentista esta atento a sus dudas, y las
aclara. ¥
Consideras que es importante empezar y terminar el
14 | tratamiento de tus dientes para prevenir enfermedades )(
dentales.
EMPATIA 4 5
En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo
15 | general se presenta amablemente. '
El dentista lo atiende con amabilidad y empatia a la hora de Y
16 ser atendido.
El dentista asume el deseo de atencion de los usuarios del
17| centro odontoldgico.
Consideras que el dentista durante la sesién dental tuvo
18 | paciencia.
Consideras que durante el tratamiento, el dentista respeto
19 |suy privacidad. X
Consideras que la comprension del dentista frente a las
20 | necesidades y sentimientos de los pacientes son ~
excelentes.
Consideras que los horarios de atencion proporcionados
21 | por el centro odontologico se adecuan a las necesidades de
las personas.
ELEMENTOS TANGIBLES 4 |5
22 |[Ei centro odontologico siempre esta limpio y ventilado. 4
23 [El personal de salud del centro suele estar bienpresentables
(tienen uniforme limpio y buena imagen). <
24 | El centro odontolégico cuenta con materiales informativos ~
gue le lamen la atencidn (afiches, folietos, tripticos).
25 | El centro cuenta con sefalizacion que facilmente se
pueda orientar a las personas en caso de emergencias w

(sismo, incendios).




INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL PACIENTE — CUESTIONARIO

Estimados pacientes del “Centro Odontol6gico Zahnart Praxis” del distrito de Pueblo
Libre, que asisten en esta institucion reciban un saludo especial y agradezco desde
ya, el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo
conocer como es la satisfacciéon de los pacientes que se atienden actuaimente en
dicha Institucion, a fin de contribuir, como parte de la gestion de los servicios de la
salud en nuestro pais, con mejoras significativas en la atencion de los usuarios.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anénimas.

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo )
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3
De acuerdo

Totalmente de acuerdo 5

Instrucciones: Marque ( X ) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante de acuerdo a su opinién. Segun la leyenda

SATISFACCION DEL PACIENTE ESCALA

N° | CONFIANZA 112 3| a

Considera usted que el dentista es responsable y cumple v
con sus horarios de trabajo.

El dentista le brindo seguridad al momento de la atencion e

Se siente coOmodo cuando le atiende el dentista

1
2
3 El dentista fue claro con el diagnostico %
4
5

El dentista toma su tiempo para explicar queprocedimientos <
a seguir en el tratamiento.

El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al
paciente

El consultorio dental tiene ventilacién, iluminacion natural
y/o artificial y le inspira confianza el ambiente

El dentista es carismatico y usted se siente acogido en la
atencion

VALOR PERCIBIDO 1/2 |3 4

5 | Cree usted que el dentista realiza una atencion adecuada | | >




Cree usted que el consultorio dental del centro de salud

10 | cuenta con materiales e insumos que le garantice un buen >(
tratamiento dental.
11 Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho

tiempo en la sala de espera

Usted se sinti6 satisfecho con la atencion brindada por

12 el dentista. X

13 El dentista es eficiente con su trabajo. -
El dentista suele explicar en qué consistira el :

14 . A
tratamiento antes de empezar.

15 Usted percibié que la atencién recibida fue con calidad \(
LEALTAD 4 |5

16 Cumple con acudir a sus citas. ~

17 Participa usted activamente en las actividades de salud 4
bucal que organiza el centro de salud.

18 Trata usted con respeto al dentista. e
Comprende usted los limites que se brinda en la

19 i N4
atencion dental.

20 Se encuentra motivado por la atencion recibida. )(




ANEXO 7

‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Br. Claudia Mariel Condado Garcia, participante del Programa Académico
Maestria en Gestion de los servicios de la salud de la Escuela de Postgrado de la
Universidad César Vallejo, con DNI 46423802, cuya tesis lleva por titulo:

“Calidad y satisfaccion de los pacientes atendidos en un Centro odontolégico, Lima
2022", declaro bajo juramento que:

La tesis es de mi total autoria.

He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

La tesis no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para optar algun grado académico previo/ o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados,ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en latesis se
constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse la presencia de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a
autores), autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio
que ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacién ajena) o falsificacién
(representar falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones
que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la
Universidad César Vallejo.

Lima, agosto del 2022.

%

Br. Claudia Mariel Condado Garcia.

DNI N° 46423802



