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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo evaluar la percepcion y
la expectativa de la calidad de atencién por los pacientes atendidos en la
Clinica Estomatologica Universidad Alas Peruanas- Lima durante el afio 2017-I.
El estudio fue de tipo observacional, descriptivo, prospectivo y transversal. La
muestra estuvo conformada por 100 pacientes entre las edades de 18 a 72
anos.

La percepcidn y expectativas fue evaluada mediante la encuesta de
SERVQUAL, también se realiz6 un analisis descriptivo mediante tablas de
frecuencia.

La investigacién se encontré que la calidad de atencion segun la percepcion del
paciente de la Clinica Estomatolégica Universidad Alas Peruanas fue
satisfactoria (99%), y en lo que respecta a expectativa del paciente el resultado
fue también satisfactoria (100%).

El nivel de calidad de atencién de los pacientes segun las cinco dimensiones
en promedio global fue satisfactorio, resaltando que la dimensién de elementos
tangibles obtuvo un resultado satisfactorio no tal alto en comparacion con las
demas dimensiones.

Se concluye que la expectativa de atencion de los pacientes que acudieron a la
Clinica Estomatolégica Universidad Alas Peruanas- Lima durante el afio 2017-I
es mayor a la percepcion sobre la calidad de atencion; segun los resultados
obtenidos en el estudio.

Palabras Claves: Calidad de atencion; Satisfaccion; Percepcion; Expectativa.



ABSTRACT

The objective of this research was to evaluate the perception and expectation of
the quality of care by patients treated at the Alas Peruanas University Dental
Clinic during the year 2017-1. The study was observational, descriptive,
prospective and transversal. The sample consisted of 100 patients between the
ages of 18 to 72 years.

The perception and expectations were evaluated through the SERVQUAL
survey, and a descriptive analysis was also carried out using frequency tables.
The research found that the quality of care according to the patient's perception
of the Alas Peruanas University Dental Clinic was satisfactory (99%), and as far
as the patient's expectation was concerned, the result was also satisfactory
(100%).

Likewise, the level of quality of patient care according to the five dimensions on
a global average was satisfactory, highlighting that the dimension of the tangible
elements obtained a satisfactory result not so high in comparison with the other
dimensions.

It is concluded that the expectation of attention of the patients who attended of
the Alas Peruanas University Dental Clinic — Lima during the year 2017-l, is
greater than the perception about the quality of attention; according to the

results obtained in the study.

Key Words: Quality of attention; Satisfaction; Perception; Expectation.
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INTRODUCCION

Los estudios de calidad de atencion se han convertido en un factor a tener en
cuenta dentro de todas las organizaciones que prestan servicios. Donabedian
plantea que la calidad de atencion consiste en obtener los mayores beneficios
posibles de la atencibn médica con los menores riesgos para los pacientes.
Calidad de atencion es brindar seguridad a los usuarios, es decir a los
pacientes, evitando riesgos en momento de la prestacion del servicio.

En la actualidad se han realizado diferentes estudios donde las empresas
crean estrategias para conseguir la satisfaccion de los clientes y evaluacion de
la calidad de los servicios.

La calidad de la atenciéon Odontoestomatolégica brindada en las clinicas
dentales y en los Servicios de Salud se ha convertido actualmente en una
necesidad para todo profesional de la salud, ya sea de practica privada o
estatal. Son pocos los estudios que se refieren concretamente a la calidad de la
atencion odontologica y menos aun a su evaluacion, asumiendo que al hablar
de atencion médica, la odontolégica queda implicita. No obstante es necesario
el abordaje de la calidad en los servicios odontolégicos, por cuanto esta
disciplina, tiene sus caracteristicas y particularidades propias

La Facultad de Estomatologia de la Universidad Alas Peruanas tiene como
mision formar profesionales con alto nivel humanistico, cientifico y tecnologico
en investigacion preparados para resolver la problematica de la salud bucal a
través de planes, programas y proyectos para el mejoramiento de la prevencion

y recuperacion de la salud bucal.
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El presente trabajo se realizo en las instalaciones de la Clinica de la facultad de
estomatologia de la universidad alas peruanas y tuvo como finalidad conocer la
percepcion y expectativa de la calidad de atencion de los pacientes que acuden
a dicha entidad con el fin de mejorar la atencidon que se ofrece.

La percepcidn y expectativas de un servicio han cambiado con el pasar de los
afios, aspectos que hacen necesario conocer las tendencias, intereses y
necesidades de los usuarios de servicios odontolégicos, con el propdsito de
identificar las oportunidades de mejora que se presentan en el proceso de
atencion.

Evaluar la calidad del servicio de estomatologia ha contribuido en medir el nivel
de satisfaccion e identificar las principales causas de insatisfaccion de los
usuarios externos en servicios de salud y que permitan implementar acciones
de mejora.

La informacién obtenida del estudio se concluye que los usuarios estan en
general satisfechos con los servicios que reciben, pero al ir a temas especificos

como la sefalizacion, trato o amabilidad esta satisfaccién disminuye.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

En nuestro pais, calidad del servicio es un tema de preocupacion de toda
empresa que presta este servicio de salud incluyendo el servicio odontolégico,
estas instituciones dependen del cliente es por eso que se centran en sus
necesidades actuales y las de en un futuro, alcanzar lograr sus expectativas y
cumplir con cada una de sus requerimientos. En el sector de salud su mayor
desafio es lograr mejorar los niveles de calidad de los servicios, siendo un
factor principal de competencia.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha definido calidad como un alto
nivel de excelencia debiendo tener un riesgo minimo, eficacia de cada uno de
sus recursos, debe tener un alto grado de satisfaccion. Calidad engloba todo
aquel que recibe el servicio y el ofrecer un servicio adecuado o deseable.t 2
Cuando se habla de evaluacién de la calidad de atencion en salud se refiere al
resultado de la satisfaccidn que obtiene el paciente cuando se le ofrece el
servicio. Esto se define como el nivel de diferencia de las expectativas y
percepciones del servicio ofrecido. Las instituciones o empresas han reformado
su sistema de evaluacion de la satisfaccion del paciente de una manera
exigente.3

En los ultimos afios se han realizado multiples iniciativas para evaluar la
medicion de calidad del servicio a través de la satisfaccion del usuario que

recibe el servicio, ante la gran cantidad de los establecimientos de salud se
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obtiene un grado de insatisfaccion alto de los pacientes que son atendidos en
el sistema de salud este es el motivo de la gran necesidad de encontrar
nuevas metodologias sencillas y de facil aplicacion para obtener resultados
gue nos ayuden a contribuir en identificar las principales causas del nivel de
insatisfaccion, para la implementacion de nuevas acciones en la mejora
continua de la calidad de atencion en los establecimientos de salud, servicios
meédicos o0 toda empresa que brinde servicio de salud, basados en la
satisfaccion del mismo usuario.*

En todo tiempo existe una gran competitividad, por tanto nuestros pacientes
son los usuarios a los que hay que dar toda nuestra atencion, determinar qué
podemos hacer para satisfacer sus necesidades, para lo cual es necesario
saber que es lo que quieren o esperan de la Odontologia, conocer qué
deficiencias ven las personas en nuestro servicio y qué esperan que
mejoremos para gue se sientan comodos de acudir mas seguido al odontélogo,
es decir analizar la actual situacion de trabajo del odontélogo y en que medida
es necesario replantear los sistemas para satisfacer las necesidades de
atencion de la poblacién, siendo necesario conocer que factores estan
asociados a ésta satisfaccion para poder brindarles una mejor calidad en la
atencion odontoldgica.®

La Clinica Estomatolégica de la Universidad Alas Peruanas siendo de
naturaleza docente-asistencial es susceptible a todas las ventajas, cualidades y
desventajas que posee una organizacion que se interrelacione con su medio
externo. Es por ello que el analisis de la atencion en la clinica debe ser tomado

en cuenta para contribuir a estandarizar la evaluacion de la satisfaccién del

14



usuario externo, en un marco de mejora continua respecto a la calidad de

atencion que brindan las clinicas odontologicas universitarias.

1.2Formulacion del problema

1.2.1 Problema General
+ ¢ Cual es la percepcion y expectativa de la calidad de atencidon por los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica Universidad Alas

Peruanas - Lima durante el afio 2017-1?

1.2.2 Problema Especificos
+ ¢ Cual es la percepcion y expectativa segun la dimension de fiabilidad en
los pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica Universidad Alas

Peruanas - Lima durante el afio 2017-1?

+ ¢ Cual es la percepcidon y expectativa segun la dimension de capacidad
de respuesta en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica

Universidad Alas Peruanas - Lima durante el afio 2017-1?

+ ¢ Cual es la percepcion y expectativa segun la dimensién de seguridad

en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica Universidad Alas

Peruanas - Lima durante el aino 2017-17?

15



¢, Cuadl es la percepcion y expectativa segun la dimensién de empatia en

los pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Universidad Alas

Peruanas - Lima durante el afio 2017-1?

¢,Cual sera la percepcion y expectativa segun la dimension de elementos

tangibles en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica

Universidad Alas Peruanas - Lima durante el afio 2017-1?

1.30bjetivos de la investigacion

13.1

1.3.2

Objetivo general
Evaluar la percepcién y expectativa de la calidad de atencion por los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Universidad Alas

Peruanas - Lima durante el aino 2017-1

Obijetivos especificos

Identificar la percepcién y expectativa segun la dimension de fiabilidad
en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatologica Universidad
Alas Peruanas - Lima durante el afio 2017-I.

Determinar la percepcién y expectativa segun la dimensién de capacidad
de respuesta en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica
Universidad Alas Peruanas - Lima durante el afio 2017-I.

Evaluar la percepcion y expectativa segun la dimension de seguridad en
los pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica Universidad Alas

Peruanas - Lima durante el ano 2017-1.
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e Determinar la percepcion y expectativa segun la dimension de empatia
en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica Universidad
Alas Peruanas - Lima durante el afio 2017-I.

¢ |dentificar la percepcion y expectativa segun la dimension de elementos
tangibles en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica

Universidad Alas Peruanas - Lima durante el afio 2017-I.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Importancia de la investigacion
El presente trabajo de investigacién busca obtener datos respecto a la
expectativa y percepcion de calidad de atencién percibidos por los
pacientes atendidos en la clinica estomatoldgica que permitird conocer
debilidades y fortalezas existentes con relacion a las dimensiones de la
calidad de atencién. Es un aporte cientifico a las universidades,
considerando que el nivel de satisfaccion es un indicador importante en
calidad de atencién, y por lo tanto es la base fundamental para
replantear aspectos buscando una mayor satisfaccion del paciente; y
que el odontélogo debe estar comprometido en su labor como
profesional actuando en forma responsable y dedicada para garantizar la

plena satisfaccion del paciente.

En base a este estudio se elaboraran propuestas que permitiran mejoras
y cambios en la labor profesional enfocando en que la atencion

odontologica sea completa, logrando asi la satisfaccion del paciente,
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teniendo en cuenta sus expectativas, necesidades, percepciones e
identificando las posibles deficiencias de la atencion, de la misma
manera para describir y mejorar la situacion competitiva.

No existen estudios locales sobre el nivel de calidad de atencion y
satisfaccion odontolégica atendidos en centros de salud tantos estatales
como privados, lo cual sera de gran utilidad metodoldgica para que mas
adelante se pueda realizar nuevas investigaciones y estas puedan ser
comparadas y analizadas con estudios basados a nivel local, nacional e

internacional.

1.4.2 Viabilidad de la investigacion
El presente trabajo cuenta con el acceso a la informacion,
conocimientos, recursos humanos, materiales y financieros que son

necesarios para su efectividad.

1.5Limitacion del estudio
El presente trabajo presenté como limitacién, la accesibilidad y la ubicacion
de la clinica estomatoldgica, asi como el tiempo que demandé realizar la

encuesta a cada paciente.

18



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Antecedentes Internacionales

Araya.V, Bustos.L, Oliva.B, Araya.G (2013) realizaron una investigacion sobre
la determinaciéon de la calidad del servicio odontolégico de un centro de salud
publica basado en intangibles, Talcahuano, Chile. Fue un estudio
observacional, transversal y descriptivo, utilizandose una encuesta bajo la
norma de SERVPERF. Para su aplicacion se necesitd una muestra de 405
personas. Los valores obtenidos en la investigacion fueron en la dimension de
fiabilidad 6,84 es el mas alto, luego en tangibilidad un 6,45, seguridad 5,80,

capacidad de respuesta 5,76 y empatia siendo el mas bajo con un 5,35.6

Coyago S. (2014) estudio la percepcion de la calidad en la atencién
odontoldgica segun el grado de satisfaccion del usuario que acude a la Clinica
Integral de la Facultad de Odontologia de la Universidad Central del Ecuador
durante el periodo lectivo de septiembre 2013 a febrero 2014. Se realizé una
encuesta a 70 pacientes que asistieron a recibir el servicio odontolégico
obteniendo que la mayor valoracion son confiabilidad 82%, empatia 81%,
respuesta 76%, tangibilidad 71% siendo estos indicadores muy bueno y la

valoraciéon mas baja es la de seguridad 67% siendo un indicador bueno.”
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Viteri O. (2015) realizé una investigacion que tuvo como objetivo determinar la
calidad de la atencién odontolégica percibida por el usuario externo de la
Unidad Académica Odontologica de la Universidad Nacional de Chimborazo
durante el periodo septiembre 2014- febrero 2015. Se realiz6 una encuesta a
172 usuarios, teniendo como resultado general que el 75% se encontraba
satisfecho de dicha atencién y el 25% no estuvo conforme y de acuerdo a

seguridad el 93% se encontraba satisfecho y el 7% regular.®

Guerra G. (2015) estudi6é la calidad de atencion segun la percepcion del
paciente entre 25 y 45 afios en la Clinica Integral de octavo semestre de la
Facultad de Odontologia de la Universidad Central del Ecuador, periodo
febrero- julio 2015. Fue un estudio de tipo transversal para la aplicacion del
instrumento (encuesta) se necesité una muestra de 75 pacientes. Concluyendo
gue el nivel de percepcién de la calidad de atencion del paciente entre 25 y 45
afos fue buena y el nivel de satisfaccion de los pacientes entre 25 y 45 afios

fue satisfactoria.®

Lora S, Tirado A, Montoya M, Simancas P (2016) realizaron un estudio sobre la
percepcion de satisfaccion y calidad de servicios odontolégicos en una Clinica
Universitaria de Cartagena, Colombia. Fue un estudio de corte transversal,
donde se aplicO una encuesta con preguntas para calidad y satisfaccion
considerando la escala de Likert, considerdndose una muestra de 277
pacientes. Los valores obtenidos en la investigacion es que el 99,3% se

encuentran satisfechos y el 97,8% percibié que la atencién se presta con
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calidad (si hay calidad), otro resultado importante es que no se encontrg
relacion estadisticamente significativa (p>0,05) al relacionar satisfaccion y
calidad en los pacientes con las variables edad y sexo. De esa manera el nivel
de calidad y satisfaccion en los servicios odontologicos se perciben

satisfactoriamente.10

Antecedentes Nacionales

Alfaro Z. (2013) su investigacion tiene como finalidad determinar el nivel de
satisfaccion del paciente con la atencion odontolégica en la Clinica
Estomatologica Nacional de Trujillo 2013. Fue un estudio de tipo basico,
descriptivo y corte transversal, se necesitd una muestra de 184 pacientes que
fueron atendidos en la clinica durante los meses de Agosto a Octubre 2013, de
los cuales 136(73.9%) son mujeres y 48 (26.1%) son hombres. Teniendo como
resultado que un 97,8% nivel de satisfaccion alto y medio en 2,2%; no
existiendo bajo nivel de satisfacciobn. Concluyendo que la mayoria de los
pacientes atendidos en la clinica estomatoldgica de la Universidad Nacional de

Trujillo presentan un alto nivel de satisfaccion con la atencién.!

Moran M. (2013) realiz6 una investigacién que tuvo como obijetivo, determinar
la percepcion y expectativa de la calidad de servicio por los pacientes
atendidos en la segunda especialidad de carielogia y endodoncia de la
Universidad Cientifica del Sur- Sede Centro Médico Naval, durante el afio

2013. Fue un estudio descriptivo transversal de tipo prospectivo, se utilizdé un
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cuestionario con la valoracion de la escala de SERVQUAL compuesto por 7
valores. Para la aplicacion del instrumento se necesitd una muestra de 220
pacientes, concluyendo que el nivel de calidad de atencion segun la percepcion
fue muy buena en un 95%, de acuerdo a la expectativa del paciente fue bueno
en un 80% y el andlisis de las expectativas en relacidon a las percepciones para
cada dimension, demostré que la calidad de servicio segun las dimension de

elementos tangibles fue modesta-alta y las demas fueron satisfactorias (alto).*?

Camba N. (2014) estudio la calidad del servicio odontoldgico en el Centro
Médico del Progreso, Chimbote con la participacion de 142 pacientes durante
el mes de junio y julio. La recoleccion de datos y obtencién del puntaje se
realiz6 mediante un cuestionario llamado SERVQUAL y la escala tipo LIKERT
en cada una de las cinco dimensiones. Los valores obtenidos de la
investigacion evidenciaron un 52,2% de usuarios satisfechos y 47,5%
insatisfechos, respecto a las dimensiones, las que obtuvieron mayor
satisfaccion fueron confiabilidad 55,1%, capacidad de respuesta 54,3%,
seguridad 64.6%, y las dimensiones con insatisfaccion fueron, elementos

tangibles en un 60,8% y empatia 51,3%.13

Ruiz C. (2015) realizé una investigacion sobre la calidad de atencion y
expectativa de los pacientes que acuden a la Clinica Docente Estomatolégica
de la Universidad Alas Peruanas filial Huacho durante el periodo noviembre-
diciembre 2015. Fue un estudio de tipo observacional y de nivel correlacional

disefio no experimental, se utilizé SERVQUAL adaptada al &ambito
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odontologico, para la aplicacion del instrumento se necesitd una muestra de
132 pacientes concluyendo que la expectativa general es buena con un 33,3%
con respecto a las 5 dimensiones la que obtuvo alto puntaje en la dimensién de
seguridad 35,6% seguida de la dimension de elementos tangibles 32,6%,
capacidad de respuesta 30,3%, fiabilidad 28,8% y empatia 27,3% con un
puntaje mas bajo. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos podemos
concluir que la calidad de atencion que recibio el paciente de la Clinica de la
Universidad Alas Peruanas filial Huacho en relacién a sus expectativas fueron

superadas.4

Chavez R. (2016) realizo una investigacion que tuvo como objetivo, evaluar la
calidad de atencion en el servicio de odontologia de la Universidad de San
Martin de Porres- Lima 2016. Fue un estudio de tipo cuantitativo descriptivo
transversal, para la recoleccién de datos se utilizo la encuesta de SERVQUAL
encuestando a los pacientes antes y después del tratamiento. Para la
aplicacién del instrumento se necesitd una muestra de 100 pacientes.
Concluyendo que la percepcion del usurario con mayor puntaje la dimension de
bienes tangibles y menor la dimension de seguridad. De igual manera la
calidad de atencion en el servicio de odontologia de la Universidad San Martin

de Porras es extremadamente buena.®

Trejo C. (2016) estudio el nivel de satisfaccion de pacientes adultos del seguro
integral de salud que acuden al departamento de Odontoestomatologia del

Hospital Carlos lanfranco la Hoz. Puente Piedra. Lima — Peru 2016. Se utilizd
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una encuesta de SERVQUAL con la participacion de 120 usuarios,
concluyendo que el nivel de satisfaccién en las 5 dimensiones obteniendo el
65% satisfecho, 23.30% insatisfecho y 11.70% muy satisfecho la dimension de
tangibilidad, en la dimensién de confiabilidad el 56.70% satisfecho, 33,30%
insatisfecho y 10% muy satisfecho, velocidad de respuesta 63,30% satisfecho,
27,50% insatisfecho y 9,20 muy satisfecho, aseguramiento el 65.80%
satisfecho, 22,50% insatisfecho y 11,70% muy satisfecho y la dimension
empatia se obtuvo un 57,50% satisfecho, 30,80% insatisfecho y 11.70% muy
satisfecho. Teniendo en cuenta el porcentaje mas alto de insatisfaccién fueron
la dimension de confiabilidad y empatia, el puntaje mas bajo de muy satisfecho

fue la dimensién de velocidad de respuesta.1®

Lizarraga M. (2016) estudio que tuvo como objetivo evaluar la calidad de
atencion segun la percepcion del paciente en el servicio de la Clinica Docente
Estomatoldgica de la Universidad Alas Peruanas-Surco 2016. Fue un estudio
de tipo descriptivo y de corte trasversal, se necesitd una muestra de 50
pacientes concluyendo que el nivel de calidad al tratamiento odontol6gico del
paciente en el servicio de la clinica docente estomatolégica de la universidad
alas peruanas corresponde a un 42% medianamente satisfecho, en relacién
interpersonal segun la calidad al tratamiento odontoldgico en pacientes de 19 a
73 afos del adulto | de la clinica docente estomatoldgica de la universidad alas
peruanas, pertenece a un 66% muy satisfecho, de acuerdo accesibilidad segun
la calidad al tratamiento odontoldgico en pacientes de 19 a 73 afios del adulto |

de la clinica docente estomatolégica de la universidad alas peruanas,
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corresponde a un 48% muy satisfecho y en el ambiente de atencidon segun la
percepcion del paciente en el servicio de la clinica docente estomatologica de

la universidad alas peruanas predomina muy satisfecho un 66%.%’

Zurita R. (2016) realizo un estudio teniendo como objetivo determinar la calidad
de atencion de los pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Integral del
Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial Chiclayo en octubre del 2016. Fue
un estudio de tipo cuantitativo, no experimental, descriptivo observacional y
transversal, se necesitdé una muestra de 96 pacientes que cumplan con los
criterios de seleccion. Concluyendo que los resultados obtenidos demostraron
qgue al observar la calidad de la atencién de los pacientes evaluados se obtuvo
un puntaje SERVQUAL promedio de 64,61+2,96 antes de ser atendidos
(expectativa), fue alta mientras que se obtuvo un puntaje promedio de
67,22+2,51 después de ser atendido (percepcion). Segun la prueba de T de
Student para muestras relacionadas, existe diferencia significativa entre ambas

mediciones (p<0,05) siendo la percepciéon mayor que la expectativa.®

Collao V. (2016) en su trabajo de investigacion tiene como finalidad evaluar la
percepcion del paciente frente a la calidad de servicio de la Clinica Dental
Docente de la Universidad Alas Peruanas - Piura en el periodo académico
2016-1. Fue un estudio de tipo basico, descriptivo y corte transversal, se utilizd
una encuesta SERVQUAL adaptada en el ambito odontolégico con la
participacion de 370 pacientes que fueron atendidos los cuales 253(68.4%) son

mujeres y 117(31.6) son hombres. Concluyendo que existe un alto nivel de
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satisfaccion con respecto a la calidad de servicio con un 92.4% satisfecho y el
7.6% muy satisfecho y de acuerdo a las 5 dimensiones elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia todas tienen un nivel

satisfactorio.®

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Calidad

Calidad se define cuando el servicio brindado por un establecimiento cumple
satisfaciendo las necesidades y expectativas que tiene el propio usuario, es alli
donde se crea en la mente del individuo calidad de un buen servicio.?!

Juran en el afio 1990, que fue un consultor de gestidon de calidad del siglo XX,
define calidad en dos significados: el primero refiere todo servicio que se ofrece
debe satisfacer al usuario, el cual regresard para solicitar nuevamente el
servicio. El segundo lo define como la presencia de deficiencias en el servicio
generando una gran insatisfaccion del usuario demostrado a través de quejas y

reclamos por parte del mismo.??

La palabra calidad se define con multiples o diversos significados, cada autor
concuerda que el principal objetivo es satisfacer al cliente. En resumen, calidad
son todas las caracteristicas de un servicio que cumple con satisfacer todas las

necesidades que tiene cada cliente.?!
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2.2.2 Conceptualizacién del Termino Calidad
Numerosos son los autores que han abordado el tema de la calidad y
generalmente se ha definido como “qué tan adecuado es para el uso” algunas

de estas definiciones son las que se demuestran a continuacion:

e (Calidad es el resultado de comparacibn de las expectativas y
percepciones (Harrintgton, 1989, Zeithmal, 1991).

e La calidad consiste en satisfacer las demandas del cliente (Espeso y
Harvey, 1994).

e Calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades
del consumidor (Juran y Gryna, 1993).

e Edward W. Deming establece que la calidad consiste en exceder las
necesidades y expectativas de los clientes a lo largo de la vida del

producto.

En todas las definiciones antes mencionadas se resalta de una manera u otra
el hecho de que la calidad esta en funcién de la percepciéon del cliente. La
experiencia demuestra que los clientes perciben la calidad de una forma mucho
mas amplia que el simple hecho de percibir la calidad en el producto adquirido,
de ahi que surge la necesidad de que las empresas definan la calidad de la

misma manera que lo hacen los clientes.?*
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2.2.3 Calidad de Atencion en Salud

La calidad de la atencidon en salud esta definida como los mayores beneficios
de acuerdo a las necesidades propias de cada individuo y los menos riesgos
posibles que pueda recibir el paciente. Es decir, calidad en un sistema de salud
debe contar con servicios de facil acceso y de equidad, el nivel profesional

debe ser excelente y la satisfaccion del usuario.t®

Cada persona que integra el sistema de salud tiene una percepcion diferente
(paciente, prestador, asegurador o entidad rectora) haciendo énfasis aquellos

aspectos que mas valora cada uno.

Para evaluar la valoracion de la calidad se tiene en cuenta diferentes aspectos
desde la amabilidad y la disponibilidad, la infraestructura, el tiempo que
trascurre entre el momento que se inicia el servicio y se termina, las posibles
complicaciones que se presentan en el proceso de la atencién, la efectividad
del servicio, el nivel de conocimientos del prestador, la actualizacion de la
tecnologia estas son caracteristicas que facilitan en la evaluacion y asi

determinar su valoracion.

De acuerdo a lo anterior el experto Donnabidian, Ruelas e Instituto de Medicina
de los Estados Unidos CALIDAD EN SALUD es definido como la suma de los
resultados de las dimensiones que la integran. El Instituto de Medicina de los
Estados Unidos la atencién en salud debe ser: eficiente, segura, equitativa,

efectiva, oportuna y centrada en el paciente.
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Toda empresa de salud tiene el deber de comprometerse con sus clientes en
brindarles un servicio de buena calidad garantizando el cumplimiento de todas
dimensiones establecidas por la propia empresa. Este servicio prestado debe
ser eficiente, seguro, equitativo, oportuno, centrada en el paciente y que el

grupo humano que atiende sea competente.!®

e Calidad en la Atencién Odontoldgica

Calidad en atencién odontoldgica hoy en dia es una necesidad para todo
profesional de la salud, ya sea una atencion privada o publica. Calidad de
atencion odontoldgica se define a través de cinco elementos que son
excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, minimo riesgo para el
paciente, alto grado de satisfaccion y el impacto final que tiene en salud.®

Muchos consideran que calidad en la odontologia es una especialidad dentro
de la medicina humana quedando la odontologia de una manera implicita. No
hay muchos estudios que definan calidad de la atencién odontolégica y mucho
menos su evaluacibn ya que esta tiene sus propias caracteristicas y

particularidades.’

e Escala SERVQUAL
SERVQUAL es un modelo de Calidad de Servicio que fue elaborado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo objetivo es mejorar la calidad del servicio
ofrecido por una empresa. SERVQUAL es el cuestionario mas usado para
medir la calidad de un servicio, esta escala ha sido validada y probada,

teniendo un alfa de Cronbach de 0,89. Este cuestionario para realizar la
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evaluacion de la calidad compara la diferencia entre las expectativas y las

satisfacciones ambas contienen 22 items divididos en 5 dimensiones:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.®

Elementos tangibles: Es todo elemento necesario con el cual se brinda
un servicio como los equipos, instalaciones fisicas y el personal de
trabajo.

Fiabilidad: Es todo conocimiento y habilidad que tiene el personal para
realizar un trabajo que inspire en los clientes confianza.

Capacidad de respuesta: el personal debe tener la capacidad de
reaccionar inmediatamente ante cualquier problema o eventualidad antes
y durante la atencion.

Seguridad: Se refiere a la habilidad del prestador del servicio de cumplir
con la promesa de prestar el servicio adecuadamente.

Empatia: El cliente espera una atencion individual y afectuosa por parte

del personal que le brinda el servicio.'®

El cuestionario SERVQUAL:

El cuestionario SERVQUAL esta constituido por tres partes:

En la primera parte consta de 22 preguntas donde el usuario indicara su

respuesta en una valoracion del 1 al 7, se pregunta al cliente sobre las

expectativas que tiene en referencia al servicio que se le brinda.®
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En la segunda parte del cuestionario, se hace referencia a la percepcion que ha
obtenido el usuario en relacién al servicio que brinda la empresa.
Finalmente, entre la expectativa y la percepcion su evaluacion se cuantifica

respecto a los cinco criterios permitiendo ponderar las puntuaciones.

Las 22 preguntas estan dividas en cinco dimensiones que hacen referencia a la
evaluacion de la calidad de un servicio, estan agrupadas en: Elementos
tangibles: 1 al 4, Fiabilidad: 5 al 9, Capacidad de respuesta: 10 al 13,

Seqguridad: 14 al 17 y Empatia: 18 al 22.%°

e Satisfaccion
Es la evaluacién que se realiza al paciente acerca de calidad de la atencién
dada por la percepcién que el mismo haga de acuerdo satisfagan sus propias

expectativas.16

Uno de los limites de la satisfaccion del paciente es no conocer las bases
cientifico-técnicas de la atencién odontolégica, ya que muchas veces esperan y
exigen cosas que el profesional no puede proporcionar, por lo que sus juicios
referentes a ese aspecto no son validos para la medida de la calidad de la
atencion. Por ejemplo, si el paciente estad insatisfecho porque sus altas
expectativas sobre la eficacia de la atencion no se han cumplido, es evidente
que el profesional fall6 en la educacion de su paciente y no supo transformar

las expectativas del mismo en funcién de sus reales necesidades de salud.®
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La satisfaccion de un cliente se puede dar en tres situaciones: la primera es
donde el cliente recibe el servicio por primera vez de una forma efectiva y
eficaz. En este primer momento no existen malos entendidos logrando un

intercambio favorable.®

En la segunda puede ocurrir un error al momento de brindar el servicio, el
proveedor lo identifica y lo soluciona en el mismo instante. Buscando que el

cliente se sienta satisfecho a pesar del inconveniente. 1°

Por ejemplo, que el paciente haya tenido que esperar un largo rato en la sala
de recepcion para ser atendido y algun miembro del consultorio se haya
acercado para explicarle con mucha cortesia los motivos de la demora y las

disculpas del caso con una taza de café o una buena revista.!®

El tercer momento es cuando se ha fallado en las dos primeras, el cliente
realiza una queja (verbal o escrito) y el proveedor tiene la capacidad de
cambiar esta mala experiencia en una buena relacion.*®

e Percepcién
Segun Berelson, citado por Kotler, la percepcion es dada por la persona ya que
él, selecciona, organiza e interpreta toda la informacion que ha percibido

durante el proceso el servicio brindado creando una imagen para su exterior.

Para Horovitz citado por Gémez, en la percepciéon de la calidad se debe tener

en cuenta diferentes aspectos (simbolos, signos verbales, gestos, expresiones)
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que influyen ya que cada uno de estos tienen un papel fundamental que
acompafan al servicio y asi proporcionar una gran calidad de atencion al

individuo.20

e Expectativa
Es todo aquello que el cliente espera al recibir de un servicio, estas son
cambiantes, intangibles y son de forma imprevista. El nivel de satisfaccion de
una persona es comparar la percepcién con la expectativa es decir el valor
percibido y las expectativas formadas del mismo cliente.?!

Satisfaccion del Cliente y tipos de expectativas del servicio

Satisfaccion del cliente es el grado de diferencia entre las expectativas del
cliente y la percepcion que el usuario ha obtenido con respecto al servicio o
producto brindado por una empresa. Esto quiere decir que el usuario se
encontrara satisfecho cuando su percepcion del servicio brindado concuerde o
supere sus propias expectativas. Muchas empresas no tienen claro lo que el
cliente desea brindando un servicio de acuerdo a sus propias opiniones, es por
€S0 que son pocas las empresas que se ponen en la posicién del cliente para
obtener una idea clara de las necesidades y lograr la satisfaccibn de cada

uno.?!

Expectativa es todo lo que el cliente espera obtener cuando hace uso del
servicio o producto, estas pueden cambiar porque son creadas de una forma

imprevista e intangible. El nivel de satisfaccion de una persona se mide entre la
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diferencia de las expectativas formadas por el mismo y el valor percibido
(percepciones) de los clientes, de este modo, si las percepciones superan a las
expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del servicio, y alta

satisfaccion con el mismo.?!

En la actualidad hay muchas empresas que tienen la idea que la creacion de
sus productos son excelentes alcanzado las expectativas de los usuarios,
siendo dificil que ellos puedan estar insatisfecho. Para lograr la satisfaccion del
cliente debe abordar las necesidades, expectativas del cliente no de la
empresa de nada vale crear un producto perfecto sino va cumplir con lo que
necesita el cliente.?!

Satisfaccion = percepcidon — expectativa

Evaluar percepcion es obtener como resultado la satisfaccién e insatisfaccion
del cliente, cuando la percepcion sobrepasa las expectativas o necesidades el
cliente estara muy satisfecho del producto, sino sobrepasa o es igual el cliente
estara satisfecho y si esta por debajo el cliente estara insatisfecho del servicio

ofrecido.?t

e Tipo de expectativas del servicio

Servicio esperado

Es todo lo que el cliente espera recibir cuando se le brinde el servicio, es una

combinacioén entre lo que puede ser y lo que se considera que debe ser.?!
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Servicio deseado

La expectativa de este servicio son las esperanzas, deseos y beneficios de
cada cliente, cuando no se llega a cumplir el cliente estaria insatisfecho y no
regresaria para adquirir nuevamente del servicio.?*

Servicio adecuado

Es el umbral del servicio aceptable, es decir el nivel en que el cliente esta
dispuesto a aceptar, son las expectativas minimas que el cliente podria aceptar
esto refleja el nivel de servicio de acuerdo a sus experiencias con los
servicios.?®

Existe una zona de tolerancia entre el servicio deseado y el servicio adecuado.

Zona de tolerancia

Es la diferencia en como se aplica el servicio, por ejemplo, cada uno del
personal brinda el servicio de diferente forma, de tal manera que el cliente es
sensato aceptando las diferencias.?!

Zona de Tolerancia

Es la expectativa minimo tolerable, cada cliente tiene diferentes zonas de
tolerancia, en algunos es mas estrecha, orientAndose a estar insatisfecho
(debajo del servicio adecuado), hay otros que es mas amplia y se orientan en

estar mas satisfecho (por encima del servicio deseado).
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e Estados de satisfaccion del cliente

Segun Coine existen 5 estados de satisfaccion del cliente:

+ Satisfaccion: el servicio o trabajo se desarrollado correctamente siendo el
esfuerzo el esperado es decir las expectativas llegan hacer iguales sin lograr
de superarlas.

* Irritacidn: el servicio o trabajo se ha concluido y la conducta de la persona que
brinda el servicio no es la adecuada.?*

* Insatisfaccion: el servicio o trabajo no logrado tener triunfo.

» Enfado: el servicio o trabajo ofrecido no logrado tener éxito, contando con la
ayuda del cliente o teniendo culpa la persona que presta servicio.

» Excitacion. El cliente tiende a llevarse una imagen agradable, donde las
expectativas son bajas logrando un mayor éxito o el nivel esperado ha logrado

tener un esfuerzo alto.
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2.3 Definicion de términos béasicos
1. SERVQUAL: cuestionario que define la calidad de un servicio basado
entre la expectativa y la percepcion.*
Infraestructura: todo elemento que es necesario para formar una
organizacion.*
2. Empatia: es la capacidad o habilidad que tiene una persona para
relacionarse con otros y conformar grupos. 23
3. Manejo del dolor: es el resultado de una excitacion o estimulaciéon dado
por un tipo de dolor. Este sintoma resulta muy valioso para el diagndéstico de
muchas enfermedades. %4
4. Evaluacion: es la valoracion de conocimientos, actitud y rendimientos de
una persona o de un servicio comparando los resultados con un patrén de
referencia, para verificar la mejora de la atencién de la salud a los usuarios.*
5. Resultado: Es el informe final del estado de salud del paciente. 2°
Accesibilidad: tener acceso a algo. %°
6. Percepcion del Usuario. - es todo lo que percibe el cliente cuando se le
brinda el servicio cumpliendo con todo lo que se le ha ofrecido.*
Capacidad: es la suficiencia de tener guardado en su interior algo (cosas o
aptitud).?’
7. Capacidad de respuesta: habilidad para poder enfrentar rapido algun
problema o situacién.?’
8. Percepcién del Usuario. - es todo lo que percibe el cliente cuando se le

brinda el servicio cumpliendo con todo lo que se le ha ofrecido.*
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9. Confiabilidad: es el resultado que se ha obtenido en un tiempo el cual se
analiza con otro que se realizado en otro momento.??

10. Edad: Tiempo de existencia desde el nacimiento.?*

11. Expectativa del Usuario: es todo lo que el usuario espera del servicio,
esta formado por experiencias, necesidades, comunicacion boca a boca e
informacion externa.*

12. Equidad: Cualidad que mueve a dar a cada uno lo que merece sin
exceder o disminuir, justicia, imparcialidad en un trato o un reparto. Tratar a
todos por igual respetando y teniendo en cuenta sus diferencias.®

13. Sexo: variable que distingue en los seres humanos como mujer y/o
hombre.®

14. Tangibles: que se pueda percibir de manera precisa.*
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3.1 Formulacion de hipétesis

CAPITULO lII: VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Por ser el tipo de investigacion descriptivo el siguiente trabajo de investigacion

no tendra hipotesis.

3.2 Variables, dimensiones e indicadores y definicién conceptual y operacional

Variables

Dimensiones

Indicadores

Escala
de
Medicion

Instrumento

Tipo de
Variables

Percepcion

Fiabilidad

.Extremadamente
malo

.Muy malo

.Malo

.Regular

.Bueno

.Muy bueno
.Extremadamente
bueno

Capacidad
de
Respuesta

Extremadamente
malo

.Muy malo

.Malo

.Regular

.Bueno

.Muy bueno
.Extremadamente
bueno

Seguridad

Extremadamente
malo

.Muy malo

.Malo

.Regular

.Bueno

.Muy bueno
.Extremadamente
bueno

Empatia

Extremadamente
malo

.Muy malo

.Malo

.Regular

.Bueno

Nominal

Cuestionario
de
SERVQUAL
modificada
por el
MINSA con
adaptacioén a
la presente
investigacion

Cualitativo

Categodrico
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.Muy bueno
.Extremadamente
bueno

Elemento
Tangibles

Extremadamente
malo

.Muy malo

.Malo

.Regular

.Bueno

.Muy bueno
.Extremadamente
bueno

Expectativa

Fiabilidad

Extremadamente
malo

.Muy malo

.Malo

.Regular

.Bueno

.Muy bueno
.Extremadamente
bueno

Capacidad
de
Respuesta

Extremadamente
malo

.Muy malo

.Malo

.Regular

.Bueno

.Muy bueno
.Extremadamente
bueno

Seguridad

Extremadamente
malo

.Muy malo

.Malo

.Regular

.Bueno

.Muy bueno
.Extremadamente
bueno

Empatia

Extremadamente
malo

.Muy malo

.Malo

.Regular

.Bueno

.Muy bueno
.Extremadamente
bueno

Nominal

Cualitativo

Categorico
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Elementos
tangibles

Extremadamente
malo

.Muy malo

.Malo

.Regular

.Bueno

.Muy bueno
.Extremadamente
bueno
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1 Disefio metodoldgico

4.1.1 Tipo de Estudio:

El presente estudio sera de tipo observacional, prospectivo, transversal,
descriptivo, no experimental.

4.1.2 Nivel de Investigacion:

El trabajo de investigacion es cualitativo.

4.2 Disefio muestral:

4.2.1 Poblacion

Estuvo conformada por todos los pacientes adultos atendidos en la Clinica
Estomatologica de la Universidad Alas Peruanas — Lima, durante mayo a
setiembre de 2017.

4.2.2 Muestra

Estuvo conformada por 100 pacientes, seleccionados mediante muestreo no
probabilistico por conveniencia, considerando los siguientes criterios:

Criterios de inclusion

- Pacientes nuevos y continuadores que sean atendidos en la Clinica
Estomatoldgica de la Universidad Alas Peruanas.

- Pacientes mayores de 18 afios.

- Paciente que hayan firmado el consentimiento informado.

Criterios de exclusion

- Pacientes que no deseen patrticipar en la investigacion

- Pacientes que no hayan sido atendidos en la clinica
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- Pacientes mayores de 73 afos.

4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Para la obtencion de la informacion se realizé un documento a la Direccion de
la escuela estomatoldgica para obtener el permiso y aplicar el cuestionario a
cada paciente.

La técnica que se utilizo es el cuestionario de SERVQUAL modificada, para su
uso en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMA), este
cuestionario a su vez se tuvo que adaptar para su aplicacion en la Clinica
Estomatologica. Por ello se tuvo que validar el instrumento mediante una
prueba piloto a 30 pacientes y prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach,
evaluando la consistencia interna.

ANALISIS DE CONSISTENCIA INTERNA

ASPECTO EVALUADO ELEMENTOS ALFA DE CRONBACH
Expectativa 22 0.951
Fiabilidad 5 0.876
Capacidad de Respuesta 4 0.876
Seguridad 4 0.837
Empatia 5 0.827
Elementos Tangibles 4 0.895
Percepcién 22 0.892
Fiabilidad 5 0.753
Capacidad de Respuesta 4 0.794
Seguridad 4 0.751
Empatia 5 0.691
Elementos Tangibles 4 0.593
Global 44 0.924

Fuente propia del investigador

Finalmente se prosiguid a realizar la encuesta SERVQUAL modificada
validada, que consta de dos partes. En la primera se incluiran los 22 items

relacionados todos a la expectativa "deseado" como el "adecuado”, en el
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segundo bloque, estas 22 afirmaciones seran las percepciones del cliente

donde evaluamos tanto el servicio “calidad percibida del servicio”, distribuidas

en cinco dimensiones de la evaluacion de la calidad. Cada cuestionario esta

compuesto por 22 declaraciones nhumeradas:

1 a 5 = Fiabilidad

6 a 9 = Capacidad de Respuesta

10 a 13 = Seguridad

14 a 18 = Empatia

19 a 22 = Elementos Tangibles

4.4 Técnicas de procesamiento de la informacion

Con la informacion obtenida de la ficha de recoleccién de datos primero se

obtuvo el puntaje de cada pregunta con un puntaje minimo 1 y maximo 7 en

seguida se calcul6 el total de cada dimensién que es la suma de todas las

preguntas que tiene cada dimensién que habria un puntaje minimo de 4 y

maximo de 35 por lo que si en toda la dimension suma de 4 a 20 se considera

insatisfecho mientras si se obtiene 17 a 35 esta satisfecho.

ASPECTO PREGUNTAS | INSATISFECHO | SATISFECHO
Fiabilidad 5 De5a20 De 21a35
Capacidad de Respuesta 4 Dedal6 De 17 a 28
Seguridad 4 Dedal6 De 17 a 28
Empatia 5 De5a20 De21a35
Aspectos Tangible 4 Dedal6 De 17 a 28

Global 22 De22a88 |De89al54

Regla de Stugers

44



Luego se calculo los resultados de todos los pacientes encuestados para ser
tabuladas e ingresadas en el programa SPSS version 21, para el analisis

estadistico.

4.5 Técnicas de estadisticas utilizadas en el analisis de la informacion
Con la informacion que se obtuvo de la ficha de recoleccion de datos se realizo
gréficos, tablas que seran tabuladas e ingresadas en el programa SPSS

version 21, para el analisis estadistico.

4.6 Aspectos éticos contemplados
e Se reservo los datos personales de cada paciente.
e Los pacientes llenaron y firmaron un consentimiento informado.
e Se solicito el permiso a Direccion de la escuela para aplicar el estudio en

la Clinica Estomatologica
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CAPITULO V: ANALISIS Y DISCUSION

5.1 Andlisis descriptivo, tablas de frecuencia, graficos, dibujos, fotos, tablas, etc

Tabla N° 01: Percepcion y expectativa de la calidad de atencion por los

pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Universidad Alas Peruanas -

Lima durante el afio 2017- .

NIVEL DE EXPECTATIVA  PERCEPCION
SATISFACCION n (%) n (%)
Insatisfecho 0 (0.00) 1 (1.00)
Satisfecho 100 (100.00) 99 (99.00)

Fuente propia del investigador
La percepcion y expectativa de la calidad de atencion, se encontré que existe
muy leve discrepancia entre lo que se espera y lo que en verdad percibe en la
atencion, aunque la expectativa es superior a la percepcion se puede identificar

gue la gran mayoria se encuentra satisfecho (99.00%)

Grafico N° 01: Percepcion y expectativa de la calidad de atencion por los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Universidad Alas Peruanas -

Lima durante el aflo 2017- |
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Fuente propia del investigador
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Tabla N° 02: Percepcion y expectativa segun la dimension de fiabilidad en los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica Universidad Alas Peruanas -

Lima durante el aflo 2017-I.

NIVEL DE FIABILIDAD EXPECTATIVA PERCEPCION

n (%) n (%)
Insatisfecho 0 (0.00) 7 (7.00)
Satisfecho 100 (100.00) 93 (93.00)

Fuente propia del investigador

La percepcion y expectativa segun la dimensién de fiabilidad indica que,
aunque hay altas expectativas (100%), existe un (7%) de pacientes cuya

percepcion es de insatisfaccion.

Grafico N° 02: Percepcion y expectativa segun la dimension de fiabilidad en los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Universidad Alas Peruanas -

Lima durante el aflo 2017-I.
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Tabla N° 03: Percepcion y expectativa segun la dimension de capacidad de
respuesta en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica Universidad

Alas Peruanas - Lima durante el afio 2017-I.

NIVEL DE CAPACIDAD DE  EXPECTATIVA PERCEPCION

RESPUESTA n (%) n (%)
Insatisfecho 0 (0.00) 18 (18.00)
Satisfecho 100 (100.00) 82 (82.00)

Fuente propia del investigador

La percepcion y expectativa segun la dimensién de capacidad de respuesta
indica que, aunque hay altas expectativas (100%), existe un (18%) de

pacientes cuya percepcion es de insatisfaccion.

Grafico N° 03: Percepcion y expectativa segun la dimension de capacidad de
respuesta en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica Universidad

Alas Peruanas - Lima durante el afo 2017-I.
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Tabla N° 04: Percepcidn y expectativa segun la dimension de seguridad en los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Universidad Alas Peruanas -

Lima durante el aflo 2017-I.

NIVEL DE SEGURIDAD EXPECTATIVA PERCEPCION

n (%) n (%)
Insatisfecho 0 (0.00) 7 (7.00)
Satisfecho 100 (100.00) 93 (93.00)

Fuente propia del investigador

La percepcion y expectativa segun la dimension de seguridad indica que,
aunque hay altas expectativas (100%), existe un (7%) de pacientes cuya

percepcion es de insatisfaccion.

Grafico N° 04: Percepcion y expectativa segun la dimension de seguridad en
los pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Universidad Alas

Peruanas - Lima durante el afio 2017-I.
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Tabla N° 05: Percepcion y expectativa segun la dimension de empatia en los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Universidad Alas Peruanas -

Lima durante el aflo 2017-I.

NIVEL DE EMPATIA EXPECTATIVA PERCEPCION

n (%) n (%)
Insatisfecho 0 (0.00) 3(3.00)
Satisfecho 100 (100.00) 97 (97.00)

Fuente propia del investigador

La percepcion y expectativa segun la dimension de empatia indica que, aunque
hay altas expectativas (100%), existe un (3%) de pacientes cuya percepcion es

de insatisfaccion.

Gréfico N° 05: Percepcion y expectativa segun la dimension de empatia en los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatolédgica Universidad Alas Peruanas -
Lima durante el aifio 2017-1.
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Tabla N° 06: Percepcidn y expectativa segun la dimension de elementos
tangibles en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatologica Universidad

Alas Peruanas - Lima durante el afio 2017-I.

NIVEL DE ELEMENTOS EXPECTATIVA PERCEPCION

TANGIBLES n (%) n (%)
Insatisfecho 0 (0.00) 35 (35.00)
Satisfecho 100 (100.00) 65 (65.00)

Fuente propia del investigador

. La percepcion y expectativa segun la dimension de elementos tangibles indica
que, aunque hay altas expectativas (100%), existe un (35%) de pacientes cuya

percepcion es de insatisfaccion.

Gréfico N° 06 Percepcion y expectativa segun la dimension de elementos
tangibles en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica Universidad

Alas Peruanas - Lima durante el afio 2017-I.
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5.4 Discusion

En el presente estudio se encontré que la percepcion del paciente con mayor
puntaje es la dimensién de empatia y la dimensién de menor puntaje es la
dimensién de elementos tangibles a diferencia del trabajo de Chavez R.
(2016)*®> en busca de evaluar la calidad de atencién nos muestra que la
percepcion de la calidad de atencion en la especialidad de careologia y
endodoncia resulté con mayor puntaje, la dimension de elementos tangibles y
menor puntaje, la dimensién de seguridad, no encontrandose coincidencia ya
que dicho autor evalla la calidad en una clinica especializada en careologia y
endodoncia a diferencia de nuestro trabajo que ha sido aplicado en una Clinica

Estomatologica Integral.

Entre los estudios realizados en hospitales Trejo C. (2016)' describe que el
porcentaje mas alto de insatisfaccién fueron la dimension de confiabilidad y
empatia, siendo el puntaje mas bajo, el de muy satisfecho, en la dimension de
velocidad de respuesta. También se encontré diferencias con el estudio
realizado por Camba N. (2014)!® debido al uso de otras variables y su

aplicacion en un ambito hospitalario.

En el estudio presentado, la percepcion del paciente fue de satisfaccion en un
99% y en relacibn a las 5 dimensiones, también tuvieron resultados
satisfactorios, coincidiendo con el estudio de Collao V. (2016)° quien tuvo como
objetivo evaluar la percepcion del paciente frente a la calidad del servicio y nos

muestra que el 92.4% esta satisfecho con la calidad del servicio y en las 5
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dimensiones existe un nivel satisfactorio. En ambos estudios presentan un alto
nivel de satisfaccién con respecto a la calidad de servicio debido a la aplicacion
del mismo instrumento, también se encontré6 semejanza con el estudio de
Alfaro Z. (2013)* quien concluyé que la mayoria de los pacientes atendidos en

la clinica presentan un alto nivel de satisfaccion de la atencion (97.8%).

El estudio realizado en la Clinica de la Universidad Alas Peruana — Surco
Lizarraga M. (2016)*" concluye que el nivel de calidad segln la percepciéon en
el servicio de la clinica corresponde a un 42% medianamento satisfecho a
diferencia de nuestra investigacion que se aplicé en las mismas instalaciones
se obtuvo un 99% satisfecho, no encontrdndose coincidencia debido que la

muestra de dicho autor es menor.

Entre los estudios realizados en provincias Zurita R. (2016)*® concluye que en
la Clinica de la Universidad A las Peruanas filial Chiclayo la calidad de atencion
es de 64,61+2,96 antes de ser atendidos (expectativa), fue alta mientras que se
obtuvo un puntaje promedio de 67,22+2,51 después de ser atendido
(percepcion), existiendo diferencia significativa entre ambas mediciones
(p<0,05) siendo la percepcion mayor que la expectativa, no encontrandose
coincidencia debido a que nuestro estudio no relaciona estas dos variables
ademas que la muestra de dicho autor fue baja y por la aplicacion de la prueba

de T student que es para muestras relacionadas.
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Otro estudio realizado en provincia Ruiz C. (2015)'* concluye que la calidad de
atencion y expectativa general de la Clinica de Alas Peruanas filial Huacho es
buena y que la calidad de atencidn que recibieron los pacientes en relacion a
sus expectativas fueron superadas encontrado coincidencia en nuestra
investigacion ya que la expectativa general es satisfactoria pero no se encontro
coincidencia en la calidad de atencién en relacion a las expectativas debido a
gue en nuestro estudio no relacionamos esta variable y también la muestra es

mal alta.

El cuestionario de SERVQUAL es el mas usado para medir satisfaccion como
en la investigacion de Moran M. (2013)*? donde indica que el nivel de calidad
segun la percepcion fue un 95% muy buena y un 80% buena, de acuerdo a la
expectativa, y el analisis de las expectativas en relacion a las percepciones
demostré que la dimension de elementos tangibles fue moderada-alta y las
demas satisfactorias, por otro lado, en la presente investigacion, la calidad
segun la percepcidon es 99% satisfactoria y expectativa 100% satisfactoria, sin
embargo, en la dimension elementos tangibles es moderado-alto y el resto de
dimensiones son satisfactorias, lo cual evidencia coincidencias con el trabajo
de del autor por las mismas variables, el instrumento SERVQUAL vy los valores

dados.

En la investigacion presentada, el 99% se encuentra satisfecho y en relacion al
sexo, ambos géneros sin modificar la valoracién. En edad, a partir de 59 afios

se encuentran insatisfechos, a diferencia de Lora S. et al (2016)1° ya que en su
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estudio muestra que el 99,3% se encuentran satisfechos, sin embargo, no se
encontré relacion estadisticamente significativa (p>0,05) al relacionar
satisfaccion y calidad en los pacientes con las variables edad y sexo. Lo cual
indica una coincidencia en la satisfaccion de la atencion, pero no hay relaciéon

respecto a la edad y sexo debido que la muestra de dicho autor es mas grande.

En el estudio internacional del pais de Ecuador el autor Viteri O. (2015)2 en su
trabajo manifiesta que la calidad de atencion percibida el 75% se encontraba
satisfecho de la atencion y un 25%, no conforme, en lo que se refiere a
seguridad el 93% estaba satisfecho y el 7% regular, encontrando una
coincidencia en nuestro estudio ya que la atencién percibida es un 99%
satisfecho y en relacion a la dimension de seguridad donde el 97% de
pacientes estuvieron satisfechos y el 3% insatisfechos esto es dado ya que se

aplicé una encuesta para determinar la calidad de atencion.

Otro estudio realizado en el pais de Ecuador el autor Guerra G. (2015)°
concluy6 que el nivel de percepcion de la calidad de atencion en pacientes
entre 25 y 45 afios fue buena y el nivel de satisfaccion de los pacientes entre
25 y 45 afos fue satisfactoria, coincidiendo con el resultado del presente
trabajo, ya que los pacientes insatisfechos son mayores de 59 afios y los
demas se encontraron satisfechos, debido a que el grupo etario utlizado en el
trabajo del autor es mas especifico. También encontramos que el autor Coyago
S. (2014)7 que realizo un trabajo de Investigaciéon en la misma universidad

concluyo que de las 5 dimensiones la de mayor valoracion fue confiabilidad y
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mas bajo seguridad teniendo como indicadores muy bueno y bueno a
diferencia de nuestro trabajo la que obtuvo mayor puntuacién fue empatia y
menor elementos tangibles con un indicador de satisfecho, podemos ver que
en referencia a los indicadores son favorables en dichos trabajos pero de
acuerdo a la mayor y baja valoracion de resultados es diferente ya que la
muestra que utilizo dicho autor es menor y los indicadores de su estudio son

diferentes a la de nuestra investigacion.

En el estudio realizado por Araya V et al. (2013)° se concluyé que al determinar
la calidad del servicio odontolégico la dimension de fiabilidad es el méas alto y
empatia el mas bajo a diferencia del estudio presentado, cuyo resultado
evidencio que la dimension mas alta fue empatia y la mas baja fue elementos
tangibles, no encontrandose relacion entre los resultados ya que el instrumento
fue SERVQUAL en nuestra investigacion y el que se aplicé en el trabajo de

dicho autor fue SERVPERF utilizando una muestra muy alta.
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CONCLUSIONES

La percepcion y expectativa de la calidad de atencion por los pacientes
atendidos en la Clinica Estomatol6gica Universidad Alas Peruanas -
Lima durante el afio 2017 — | fue satisfactoria

La percepcion y expectativa segun la dimension de fiabilidad en los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatologica Universidad Alas
Peruanas - Lima durante el afio 2017-1 fue satisfactoria.

La percepcidn y expectativa segun la dimensiébn de capacidad de
respuesta en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatologica
Universidad Alas Peruanas - Lima durante el afio 2017-I fue satisfactoria.
La percepcion y expectativa segun la dimension de seguridad en los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatologica Universidad Alas
Peruanas - Lima durante el afio 2017-1 fue satisfactoria.

La percepcion y expectativa segun la dimensién de empatia en los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatologica Universidad Alas
Peruanas - Lima durante el afio 2017-1 fue satisfactoria.

La percepcion y expectativa segun la dimension de elementos tangibles
en los pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Universidad

Alas Peruanas - Lima durante el aflo 2017-| fue satisfactoria.
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RECOMENDACIONES

A la Administracion de la Clinica Estomatologica Universidad Alas Peruanas-
Lima, implementar procesos de capacitacion y evaluacion continua para
mantener la atencion satisfactoria en las dimensiones con resultados altos y a
la vez mejorar las dimensiones con resultados satisfactorios no tan altos de la

Clinica.

A la Administracion de la Clinica Estomatologica Universidad Alas Peruanas -
Lima, se le sugiere coordinar con la asignatura de administracion el abordaje
del tema de Calidad de Servicio, para lograr un mayor desarrollo en los
alumnos aplicando técnicas de administracién como el liderazgo, la motivacion,

el trabajo en equipo y estrategias competitivas.

A la Administracion de la Clinica Estomatologica Universidad Alas Peruanas-
Lima, implementar un sistema de reclamos y sugerencias para el usuario
interno y pacientes en forma permanente (buzén de sugerencias en la clinica o
mediante una pagina web) y asi recibir las sugerencias de los usuarios para la

mejora continua del servicio brindado en la Clinica.

A los bachilleres y futuros investigadores de estomatologia, realizar estudios de

investigacion sobre la calidad de atencion utilizando nuevos métodos

aplicativos como SERVPEF O Marketing Mix y otras variables.
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ANEXO 1: Carta de presentacion
SR 2N A2
1 ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA 'Y CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

@% UNIVERSIDAD
1% W|M PERUANAS
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
Pueblo Libre, 03 de Mayo del 2017

CD. DAMARIS CANDELARIA LOYOLA ZEGARRA
Administradora de la Clinica

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para expresarle mi respetuoso saludo y al
mismo tiempo presentarle a la egresada VIDAURRE ATO, MILUSKA ISAMAR,
con coédigo 2011145688, de la Escuela Profesional de Estomatologia - Facultad
de Medicina Humana y Ciencias de la Salud -Universidad Alas Peruanas, quien
necesita recabar informacién en la el area que usted dirige para el desarrollo
del trabajo de investigacion (tesis).

TITULO: “PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE ATENCION
POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA CLINICA ESTOMATOLOGICA
UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS - LIMA DURANTE EL ANO 2017 - I'

A efectos de que tenga usted a bien brindarle las facilidades del caso.

Anticipo a usted mi profundo agradecimiento por la generosa atencién
que brinde a la presente.

Atentamente,

AAUAPRas
FACULTAD DE MEDICINA #y ANA ¥ CIEN S DE LA SALURD
Nl
Dra. MIRIAM/GA ROSARIO VASQUEZ SEGURA
ESCUELA PHOF (ls;\‘)iakt“t;i ‘EsToMATOLOGIA

C.C
Dr. Ronny Gonzales Vilchez
CD, Fernando Avila Napan
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ANEXO 2: Constancia del desarrollo de la investigacion

SUAIP SEFaR2
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA 'Y CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

UNIVERSIDAD
SAURAP R i
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
Pueblo Libre, 03 de Mayo del 2017

CD. DAMARIS CANDELARIA LOYOLA ZEGARRA
Administradora de la Clinica

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para expresarle mi respetuoso saludo y al
mismo tiempo presentarle a la egresada VIDAURRE ATO, MILUSKA ISAMAR,
con codigo 2011145688, de la Escuela Profesional de Estomatologia - Facultad
de Medicina Humana y Ciencias de la Salud -Universidad Alas Peruanas, quien
necesita recabar informacién en la el area que usted dirige para el desarrollo
del trabajo de investigacion (tesis).

TiITULO: “PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE ATENCION
POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA CLINICA ESTOMATOLOGICA
UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS - LIMA DURANTE EL ANO 2017 - I

A efectos de que tenga usted a bien brindarle las facilidades del caso.

Anticipo a usted mi profundo agradecimiento por la generosa atencion
que brinde a la presente.

EABIDAD
Ullvmv

Atentamente,

Dra. MIRIAMA RO§ARIO VASQUEZ SEGURA
¢ DIREC TORA

ECTORA
FESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

C.C.
Dr. Ronny Gonzales Vilchez
CD, Fernando Avila Napan
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ANEXO 3: Consentimiento informado

~- m UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Que habiendo sido informado(a) sobre los objetivos del Estudio Descriptivo,
sobre la “PERCEPCION Y EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD DE ATENCION
POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA CLINICA ESTOMATOLOGICA
UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS-LIMA DURANTE EL ANO 2017-1” que sera
realizado por la Bachiller Miluska Isamar Vidaurre Ato, de la Escuela
Académico Profesional de Estomatologia de la Universidad Alas Peruanas de
Piura, acepto participar voluntariamente a responder todo el cuestionario
aplicado para ser evaluada en dicho estudio.

Firma y Huella

Lima, de del 2017.

68



ANEXO 4: Instrumento de recoleccién de datos

-- m UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

PERCEPCION Y EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD DE ATENCION POR
LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA CLINICA ESTOMATOLOGICA
UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS-LIMA DURANTE EL ANO 2017-|

NO:
INFORMACION BASICA
Edad: Sexo: N° de visitas:
Grado de instruccion: Fecha de entrevista: I

Tipo de atencién:

Indicaciones: se tomaron en cuenta las puntuaciones (del 1 al 7), de tal forma
que permita medir el nivel de actitud por cada dimensiéon de la Escala
SERVQUAL, siendo las puntuaciones como sigue: (1) Extremadamente malo,
(2) Muy malo, (3) Malo, (4) Regular, (5) Bueno, (6) Muy bueno, (7)
Extremadamente bueno.

EXPECTATIVAS

Califique las expectativas, que se refieren a la importancia que usted le otorga a la atencidn
que espera en la Clinica Estomatoldgica.

Fiabilidad 1 2 3 4 5 6 7

Que usted sea atendido sin diferencia alguna
en relacion a otras personas.

Que la atencion se realice en ordeny
respetando el orden de llegada.

Que la atencidn se realice
segln el horario indicado por el operador.

Que su historia clinica se encuentre
disponible en el consultorio para su atencién

Que el operador de la Clinica estomatoldgica
cumpla con el tratamiento que ofrece.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Que la atencién en el drea de caja sea rdpida

Que el personal de esta clinica
estomatoldgica piense primero en el
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paciente.

Que el tiempo de espera para ser atendido en
el consultorio sea corto.

Que cuando usted presente algun problema o
dificultad se resuelva inmediatamente.

SEGURIDAD

Que durante su atencion en el consultorio se
respete su privacidad.

Que el operador le brinde el tiempo necesario
para contestar sus dudad o preguntas sobre
su problema de salud.

Que el operador que le atendera le inspire
confianza

Que el médico que le atendera le realice un
examen completo y minucioso.

EMPATIA

Que el operador que le atendera le trate con
amabilidad, respeto y paciencia.

Que el personal de caja le trate con
amabilidad, respeto y paciencia.

Que la clinica estomatoldgica le trate con
amabilidad, respeto y paciencia.

Que usted comprenda la explicacidon que le
brindara el operador sobre su salud o
resultado de la atencién.

Que usted comprenda la explicacidon que el
operador le brindara sobre el tratamiento
que recibird y los cuidados para su salud.

ELEMENTOS TANGIBLES

Que los carteles, letreros o flechas de la
clinica estomatoldgica sean adecuados para
orientar a los pacientes.

Que el consultorio y la sala de espera se
encuentren limpios y cuenten con mobiliario
(bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes.

Que la clinica estomatoldgica cuente con
bafios limpios para los pacientes.

Que los consultorios cuenten con equipos
disponibles y materiales necesarios para su
atencion.
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PERCEPCIONES

Califique las percepciones que se refieren a como usted ha recibido, la atencién en la Clinica
Estomatoldgica.

FIABILIDAD 1 2 3 4 5 6

éUsted fue atendido sin diferencia alguna en
relacion a otras personas?

éSu atencion se realizé en ordeny
respetando el orden de llegada?

éSu atencion se realizé segun el horario
indicado por el operador?

¢éSu historia clinica se encontré disponible
para su atencién?

¢El operador de la Clinica estomatoldgica
cumple con el tratamiento que ofrece?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢La atencion en el drea de caja fue rapida?

¢El personal de esta clinica estomatoldgica
piensa primero en el paciente?

¢El tiempo que usted espero para ser
atendido en el consultorio fue corto?

¢Cuando usted presento un problema o
dificultad se resolvié inmediatamente?

SEGURIDAD

¢Durante su atencién en el consultorio se
respetd su privacidad?

¢El operador que le atendid, le brindo el
tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?

¢El operador que le atendid le inspird
confianza?

¢El operador que le atendié le realizé un
examen completo y minucioso?

EMPATIA

¢El operador que le atendié le trato con
amabilidad, respeto y paciencia?

¢El personal de caja le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

¢El personal de la clinica estomatoldgica le
trato con amabilidad, respeto y paciencia?

¢Usted comprendid la explicacion que le
brindo el operador sobre su salud o resultado
de su atencion?

¢Usted comprendid la explicacion que el
operador le brindo sobre el tratamiento que
recibira y los cuidados para su salud?

ELEMENTOS TANGIBLES

éLos carteles, letreros o flechas de la clinica
estomatoldgica fueron adecuados para




orientar a los pacientes?

¢El consultorio y la sala de espera se
encontraron limpios y contaron con bancas o
sillas para su comodidad?

¢éLa clinica estomatoldgica conto con bafios
limpios para los pacientes?

¢El consultorio donde fue atendido conto con
equipos disponibles y los materiales
necesarios para su atencion?

Fuente: Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de

Apoyo” adaptada por Miluska Vidaurre Ato.
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ANEXO 5. Validacién del Instrumento

UNIVERSIDAD
X ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES:

g s
1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO & A4 o ot 4"‘%
1.2 INSTITUCION DONDE LABORA .
1.3 INSTRUMENTO MOTIVO DE LA EVALUACION :
1.4 AUTOR DEL INSTRUMENTO

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Esta adecuado a las leyes y principios cientificos.

MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES 5 5 5 |70 |75 80 0 B5 00
1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje apropiado.
2.0BJETIVIDAD

/

3.ACTUALIZACION Esta adecuado a los objetivos y las necesidades reales de la investigacion. /
4. ORGANIZACION Existe una organizacién légica.
5. SUFICIENCIA Comprende aspectos cuantitativos y cualitativos.
6.INTENCIONALIDAD Esté adecuado para valorar las variables de las hipétesis /
7.CONSISTENCIA Se respalda en fundamentos técnicos y/o cientificos. /

Existe coh ia entre los probl , objetivos, hi variables, dil
8. COHERENCIA indicadores con los items.

9. METODOLOGIA La estrategia responde a una metodologia y disefios aplicados para lograr |as hipétesis

o

El instrumento muestra la relacién entre los componentes de la investigacion y su
10. PERTINENCIA adecuacién al método cientifico.

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD:

a.  Elinstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion. E
b.  Elinstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion. :

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Fecha2<0, 55/[:{ unu:.QZ.g{Q.@.(’.Qm..quA DEL EXPERTO..




UNIVERSIDAD
U\ ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO
|. DATOS GENERALES:

)
)

AN

Neo

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO
1.2 INSTITUCION DONDE LABORA 3
1.3 INSTRUMENTO MOTIVO DE LA EVALUACION

1.4 AUTOR DEL INSTRUMENTO

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTABLE ACEPTAB!
CRITERIOS INDICADORES k5 5 S [ 70 [ 75 | 80 85 B0 ps5
1.CLARIDAD Esté formulado con lenguaje apropiado. s
2.0BJETIVIDAD 7
Esta adecuado a |as leyes y principios cientificos.
3.ACTUALIZACION Esta adecuado a los objetivos y |las necesidades reales de la investigacion. Y

4. ORGANIZACION Existe una organizacién logica.

5. SUFICIENCIA Comprende aspectos cuantitativos y

6.INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar las variables de las hiptesis /

7.CONSISTENCIA Se respalda en fundamentos técnicos y/o cientificos.

Existe ia entre los probl: , objetit hi variables, dimensiones, ¥
8.COHERENCIA indicadores con los items.
9. METODOLOGIA La estrategia responde a una metodologia y disefios aplicados para lograr |as hipétesis '3

El instrumento muestra la relacién entre los P dela i
10. PERTINENCIA adecuacion al método cientifico.

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD:

y su
a.  Elinstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion. E

b.  Elinstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:




- w UNIVERSIDAD
% ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO
|. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DELEXPERTO MG Cvero Mombo'y. GCAL 7o) f(ERmon
1.2 INSTITUCION DONDE LABORA GRS5.LDAD CAS.LELRURA

1.3 INSTRUMENTO MOTIVO DE LA EVALUACION S SN S, .
1.4 AUTOR DEL INSTRUMENTO Npavews. Ano.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES Ko F5 5 5 | 70 75 80 85 B0 PS5 00
1.CLARIDAD Esté formulado con lenguaje apropiado. v
2.0BJETIVIDAD v
Esta adecuado a las leyes y principios cientificos.
3.ACTUALIZACION Esta adecuado a los objetivos y las idades reales de la investigacion. ‘/
4. ORGANIZACION Existe una organizacién légica. /
5.SUFICIENCIA Comprende asp cuantitativos y i /
6.INTENCIONALIDAD Esté adecuado para valorar las variables de las hipétesis /
7.CONSISTENCIA Se respalda en fund. técnicos y/o cientificos.
Existe coh ia entre los prob objeti hipétesis, variables, dimensiones, /
8.COHERENCIA indicadores con los items.
9.METODOLOGIA La estrategia responde a una metodologia y disefios aplicados para lograr las hi i ‘/
El instrumento tra la relacion entre los cor delai tigacion y su
10. PERTINENCIA adecuacion al método cientifico.

Hll. OPINION DE APLICABILIDAD:

a.  Elinstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion. @
b.  Elinstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion. :

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Fecmé[/o\g‘[/?' onedlY272027......... FIRMA DEL EXPERTO..............>
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ANEXO 6: Matriz de consistencia

*UAP

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUDESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Titulo: “PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE ATENCION POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA CLINICA ESTOMATOLOGICA UNIVERSIDAD

ALAS PERUANAS-LIMA DURANTE EL ANO 2017-1”

Formulacion del Problema

Objetivos

Variables

Metodologia, Poblacién, Muestra,
Instrumento

Problema Principal

¢Cudl es la percepcion y la expectativa de la
calidad de atencion por los pacientes
atendidos en la Clinica Estomatoldgica
Universidad Alas Peruanas-Lima durante el
afio 2017-I?

Problema Secundarios

éCudl es la percepcidn y expectativa segun
la dimensidn de fiabilidad en los pacientes
atendidos en la Clinica Estomatoldgica
Universidad Alas Peruanas-Lima durante el
afio 2017-1?

¢Cual es la percepcion y expectativa segln
la dimensién de capacidad de respuesta en
los pacientes atendidos en la  Clinica
Estomatoldgica Universidad Alas Peruanas-
Lima durante el afio 2017-1?

¢Cual es la percepcion y expectativa segln

Objetivo Principal

Evaluar la percepcion y la expectativa de la
calidad de atencién por los pacientes
atendidos en la Clinica Estomatoldgica
Universidad Alas Peruanas-Lima durante el
afio 2017-1

Objetivos Secundarios

Identificar la percepcidn y expectativa
segun la dimension de fiabilidad en los
pacientes atendidos en la  Clinica
Estomatoldgica Universidad Alas Peruanas-
Lima durante el afio 2017-I

Determinar la expectativa y expectativa
segun la dimension  de capacidad de
respuesta en los pacientes atendidos en la
Clinica Estomatoldgica Universidad Alas
Peruanas-Lima durante el afio 2017-I

Evaluar la percepcidn y expectativa segun la

Percepcion

Expectativa

Tipo de estudio

El presente estudio serd de tipo
observacional, prospectivo, transversal,
descriptivo, no experimental.

Tipo de investigacidn
El trabajo de investigacion es de tipo
descriptivo.

Poblacion

En esta investigacion estara conformada por
los usuarios adultos que son atendidos en la
Clinica Estomatoldgica Universidad Alas
Peruanas-Lima.

Muestra

Estuvo conformada por 100 pacientes,
seleccionados mediante muestreo no
probabilistico por conveniencia,
considerando los siguientes criterios:
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la dimension de seguridad en los pacientes
atendidos en la Clinica Estomatoldgica
Universidad Alas Peruanas-Lima durante el
afio 2017-1?

¢Cual es la percepcion y expectativa segln
la dimension de empatia en los pacientes
atendidos en la Clinica Estomatoldgica
Universidad Alas Peruanas-Lima durante el
afio 2017-1?

¢Cudl es la percepcidn y expectativa seguin
la dimension de elementos tangibles de los
pacientes atendidos en la  Clinica
Estomatoldgica Universidad Alas Peruanas-
Lima durante el afio-2017-I?

dimension de seguridad en los pacientes
atendidos en la Clinica Estomatoldgica
Universidad Alas Peruanas-Lima durante el
afio 2017-1

Determinar la percepcidn y expectativa
segun la dimensién de empatia en los
pacientes atendidos en la  Clinica
Estomatoldgica Universidad Alas Peruanas-
Lima durante el afio 2017-I

Identificar la percepcion y expectativa
segun la dimensién de elementos tangibles
en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Universidad Alas Peruanas-
Lima durante el afio-2017-1

Criterio de inclusién

Pacientes nuevos y continuadores que sean
atendidos en la clinica estomatoldgica
universidad a las peruanas.

Pacientes mayores de 18 afios.

Paciente que hayan firmado el
consentimiento informado.

Criterio de exclusion
Pacientes que no deseen participar en la
investigacion.

Pacientes que no hayan sido atendidos en la
clinica.

Pacientes mayores de 73 afios.

Instrumento

Cuestionario de SERVQUAL modificada por
el MINSA con adaptacién a la presente
investigacion
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Anexo 7: Fotografias

Fotografia 01

Explicando al paciente en que consiste el cuestionario.

Fotografia 02

Paciente llenando el cuestionario.
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Fotografia 03

Realizando la encuesta a los pacientes de la clinica.

=3
)

Fotografia 04

T TN TR 03 s

Realizando la encuesta a los pacientes de la clinica.
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Fotografia 05

Pacientes esperando su atencion en la sala de espera de la clinica.

Fotografia 06

Paciente llenando el consentimiento informado sentada en una grada.
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Fotografia 07

Paciente resolviendo las preguntas del cuestionario.

Fotografia 08

Culminando la realizacién de las encuestas.
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