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Resumen

La presente investigacion se desarrollo con el propésito de determinar la rela-
cion entre nivel satisfaccion y calidad de atencion odontologica en los pacientes de
una clinica dental del distrito de Manantay, Ucayali 2021. El tipo de investigacion
gue se empled en la investigacion fue no experimental, descriptivo de disefio corre-
lacional, con una poblacién de 120 pacientes de una clinica dental del distrito de
Manantay. Los resultados obtenidos luego de aplicar los instrumentos, fue el valor
de 0,861 en la correlaciéon segin Rho de Spearman entre las variables, lo que per-
mitio llegar a la conclusion de que existe relacion significativa entre nivel de satis-
faccion y calidad de atencién odontoldgica en los pacientes de una clinica dental

del distrito de Manantay, Ucayali 2021.

Palabras clave: nivel de satisfaccion y calidad de atencion odontoldgica.
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Abstract

The research study was carried out with the objective of determining the relationship
between satisfaction level and quality of dental care in patients of a dental clinic in
the district of Manantay, Ucayali 2021. The type of research used in the research
was non-experimental, descriptive correlational design, with a population of 120 pa-
tients from a dental clinic in the district of Manantay. The results obtained after ap-
plying the instruments was a value of 0.861 in the correlation according to
Spearman'’s Rho between the variables, which allowed us to conclude that there is
a significant relationship between the level of satisfaction and the quality of dental

care in patients with a dental clinic in the district of Manantay, Ucayali 2021.

Keywords: level of satisfaction and quality of dental care.



INTRODUCCION

Brindar un servicio de salud implica ciertas caracteristicas que se deben ofre-
cer, para la satisfaccion del paciente, y ello también se refleja en las clinicas den-
tales, mas aun cuando se esta en el contexto de pandemia; por eso es importante
gue se considere la existencia de relacion entre las variables de estudio.

Por tanto, el estudio de investigacion desarrollada esta organizada en 5 capi-
tulos, de los cuales en el capitulo | se trata de la descripcidon de la realidad proble-
matica enfocandose al término en el planteamiento del problema, también los obje-
tivos, la justificacion del problema y su importancia; en el capitulo I, se hace refe-
rencia a los antecedentes de la investigacion y sobre todo se resalta el marco te6-
rico, en la definicién y conceptualizacion de las variables y sus dimensiones. En el
capitulo 111, se plantea la hipotesis y se desarrolla la operacionalizacion de las va-
riables. En el capitulo IV se presenta la metodologia empleada en la investigacion,
identificando las caracteristicas tales como: tipo, nivel, método y disefio de la inves-
tigacion; y, finalmente, en el capitulo V se presentan el andlisis y discusién de los

resultados, para poder llegar a las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de larealidad problemética

Todo usuario que percibe un servicio o un producto, requiere estar satisfecho con
lo ofrecido y que este sea coherente con la atencién brindada durante el proceso
de adquisicién de un servicio o producto. En tal sentido, en el campo de la estoma-
tologia también se requiere que el paciente externo pueda estar en cierta medida
satisfecho con lo ofrecido, y que cuando acude al centro a atenderse, esta atencion
sea por los menos cordial, amigable y que establezca un clima de confianza entre
profesional y paciente.

En todo el mundo, la demanda de servicios basicos de salud no ha dejado de cre-
cer, y también esta aumentando la demanda de las personas por servicios de mayor
calidad prestados por diversos centros de salubridad. EI monitoreo de la calidad
asistencial y la estrategia de disefios que motivaron para confirmarla en un area de
investigacion muy interesante?.

En la actualidad a nivel mundial el tema de la salud oral sigue siendo poco priorita-
rio, pese a que la pandemia a puesto en evidencia que el campo estomatolégico es
uno de las actividades profesionales de mayor riesgo, por encontrarse en el foco
de contagio; pese a ello, no se le ha dado la prestancia debida ya sea a nivel de
atencion o a nivel de interés por la salud. En tal sentido, es importante considerar
lo que el paciente percibe sobre su salud oral, si esta satisface en medida sus ex-
pectativas.

Los servicios de salud ofrecidos deben tener como premisa el cumplimiento de lo

que desea el usuario. En el ultimo caso, los indicadores parecen que lo que se
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busca es abaratar recursos econdmicos de la mayor cantidad de personas que re-
curren a atenderse en los establecimientos de salud; por tanto, es menester darse
cuenta de que la calidad es una concepcion de multiples definiciones, por lo que
los usuarios y los proveedores lo ven de diferentes maneras. Esto se ha convertido
en una condicidn necesaria para que los proveedores de servicios de salud realicen
investigaciones y hagan un seguimiento de sus procesos para evaluar objetiva-
mente la calidad?.

Desde un tiempo a esta parte, se ha podido observar la apertura de diferentes es-
tablecimientos de salud oral, por lo que se hace menester preguntar si estas retnen
las condiciones minimas de salubridad, si el espacio fisico es el adecuado y sobre
todo si los profesionales estan autorizados para brindar el servicio; toda esta infor-
macion sera posible investigar mediante el presente estudio.

Es asi entonces, que se percibe a la calidad de atencién como el brindar solucio-
nes como parte de las capacidades de los centros de salud y apropiadas que col-
men las necesidades y requisitos que es propio de la exigencia de los usuarios.
La observancia de la calidad es una de las acciones que llevan al aseguramiento
de la calidad. No solo mide el impacto de los planes de salud, sino que también
mide el desarrollo general®. Y en la regién Ucayali es importante en coherencia
con lo antes mencionado, que se debe analizar a profundidad si guarda relacion o
no entre las variables.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1. Problema general:

¢, Cual es la relacion entre nivel de satisfaccion y calidad de atencion odontologica

en los pacientes de una clinica dental del distrito de Manantay, Ucayali 2021?
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1.2.2. Problemas especificos:

¢, Cual es la relacion entre nivel satisfaccion y el aspecto de elementos tangibles de
calidad de atencion odontoldgica en los pacientes de una clinica dental del distrito
de Manantay, Ucayali 20217

¢, Cual es la relacion entre nivel satisfaccion y el aspecto de fiabilidad de calidad de
atencion odontoldgica en los pacientes de una clinica dental del distrito de Manan-
tay, Ucayali 20217

¢, Cual es la relacion entre nivel satisfaccion y el aspecto de capacidad de respuesta
de calidad de atencién odontoldgica en los pacientes de una clinica dental del dis-
trito de Manantay, Ucayali 20217

¢,Cual es la relacion entre nivel satisfaccion y el aspecto de seguridad de calidad
de atencién odontolégica en los pacientes de una clinica dental del distrito de Ma-
nantay, Ucayali 20217

¢, Cudl es la relacion entre nivel satisfaccion y el aspecto de empatia de calidad de
atencién odontolégica en los pacientes de una clinica dental del distrito de Manan-
tay, Ucayali 20217

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general:

Determinar la relacion entre nivel satisfaccion y calidad de atencion odontoldgica
en los pacientes de una clinica dental del distrito de Manantay, Ucayali 2021.
1.3.2. Objetivos especificos:

Determinar la relacién entre nivel satisfaccion y el aspecto de elementos tangibles
de calidad de atencidén odontolégica en los pacientes de una clinica dental del dis-

trito de Manantay, Ucayali 2021.
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Determinar la relacion entre nivel satisfaccion y el aspecto de fiabilidad de calidad
de atencidén odontolégica en los pacientes de una clinica dental del distrito de Ma-
nantay, Ucayali 2021.

Determinar la relacion entre nivel satisfaccion y el aspecto de capacidad de res-
puesta de calidad de atencion odontoldgica en los pacientes de una clinica dental
del distrito de Manantay, Ucayali 2021.

Determinar la relacion entre nivel satisfaccion y el aspecto de seguridad de calidad
de atencién odontolégica en los pacientes de una clinica dental del distrito de Ma-
nantay, Ucayali 2021.

Determinar la relacion entre nivel satisfaccion y el aspecto de empatia de calidad
de atencién odontolégica en los pacientes de una clinica dental del distrito de Ma-
nantay, Ucayali 2021.

1.4 Justificacion e importancia de la investigacion

1.4.1. Importancia de la investigacion

La investigacion se justifica metodol6gicamente, porque el estudio consideré en el
planteamiento la secuencia de orden logico que persigue la metodologia cientifica,
en el que se resalta la observacion como primer paso para todo estudio, lo que
permitird que la investigacion pueda ser considerada como antecedente 0 como
base de principio tedrico en lo que respecta las variables y también de quienes
consideren el estudio del caso presentado.

En lo que respecta el impacto social, la investigacion se justifica porque los resul-
tados hallados en el recojo de la informacion evidencian la relevancia de considerar
“el nivel de satisfaccion del” paciente en la atencién odontoldgica, debido a que la
apertura de muchos centros de atencion a la salud oral, quiza no estén conside-

rando aspectos en calidad de atencion como parte del servicio ofrecido mucho mas
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en el contexto de la pandemia que esta atravesando la salud publica; por tanto,
conocer la satisfaccion y calidad de atencion odontologica permitira establecer su-
gerencias para mejorar la el servicio en lo que a salud oral se refiere.

Ahora bien, la investigacion es relevante porque constituye un aporte significativo
para la comunidad odontolégica, toda vez que considero la aplicacion de encuesta,
para medir el nivel de satisfaccion que evidencian los pacientes cada vez que son
atendidos, lo que conlleva a identificar qué aspectos de la atencion odontologica
deben reajustarse para optimizar la calidad de servicio odontolégico.

1.4.2. Viabilidad de la investigacion

La investigacion es viable porque permitid recolectar informacién valiosa de los
usuarios de una clinica dental del distrito de Manantay, ya que se realiz6 las ges-
tiones correspondientes con los encargados de la clinica, asi como también, se
brind6 consentimientos informados antes de la aplicacion de los instrumentos sobre
satisfaccion y calidad de atencion odontoldgica.

1.5 Limitaciones del estudio

La investigacion se realizar4 en el @mbito de una clinica dental del distrito de Ma-
nantay; asimismo, la investigacion se realizara en periodos de febrero a mayo del
afio 2021. También se tomara en cuenta que el estudio presenta limitacion social,
al considerar que no todos los usuarios o pacientes tendran la disposicion de brin-

dar la informacién o completar las encuestas.

16



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

Gonzales et. al (2019) México; en su estudio trato de la evaluacion de atencion
odontologica y como se relaciona con la satisfaccién, estudio que tuvo las
caracteristicas descriptivas prospectivas, y que mediante una encuesta se aplico al
azar a 200 pacientes del total de atendidos en las consultas, obteniendo lo
siguientes resultados: el 90% refiri6 siempre haber recibido un trato amble, el 67,5%
indica que se le explicé el alcance del servicio, un buen porcentaje de 74.5% sefiala
haber recibido ensefianzas para mejorar sus salud, en tanto que el 36.5% asevero
gue el tiempo de espera fue el permitido, por lo que la explicacién de los resultados
hacen inferir que la satisfaccion se vincula con la atencién en lo que se refiere al
trato amable y de como se finaliza el trabajo®.

Murillo, A. y Morales, C (2018) Ecuador; en su estudio presentado con el objetivo
de describir la calidad recibida por los pacientes en concordancia con la atencion
estomatoldgica; metodoldégicamente se realizé un estudio descriptivo y de corte
transversal encuestando a 96 usuarios que aceptaron participar del estudio, que
luego de procesar la informacion se tiene los resultados, que de toda la poblacion
mas de la mitad tenian una edad media de 25.7 afios; llegando a la conclusion de
que la valoracion de la atencion recibida es positiva, destacando la satisfaccion del
usuario con los servicios odontoldgicos prestados °.

Ardila, C. y Murcia, H. (2018) Colombia; presento su estudio donde el objetivo

fue analizar lo que el paciente percibe con respecto a la atencion recibida, cuyo
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estudio fue de tipo descriptivo transversal, que tuvo una poblacion de estudio de
123 usuarios; y después del procesamiento de la informacion, los resultados de
percepcion del paciente son buenos. También con el semestre, la satisfaccion ha
mejorado significativamente en un grado mayor, y los factores de género afectan la
atencion®.

Antecedentes nacionales

Manrique et. al (2018) Lima; articulo que tuvo como objetivo evaluar la calidad
técnica de los tratamientos y la calidad percibida por los usuarios del servicio de
operatoria dental, estudio que tuvo como muestra 216 pacientes, a quienes se les
aplico una encuesta, y que luego del procesamiento de datos se obtuvo los
resultados: en loque respecta la calidad recibida, el 74,8% de los usuarios opiné
que la calidad de la atencion era regular, seguido de un 15,3% de los pacientes que
pensaba que era mala, solo el 5% de los pacientes pensaba que era mala, solo el
4% y el 3% lo pensaba fue buena, 0.6% Piensa que es muy mala y muy buena "y
en términos de calidad técnica, el 99% de los tratamientos evaluados cumplen con
este requisito porque cumplen con el protocolo de atencion clinica, y la conclusion
final es que la atencién se adhiere altamente a el protocolo de atencién’.

Atacho, K. (2018) Truijillo; en su estudio sobre calidad de atencion y satisfaccion
del usuario externo en el servicio dental, donde el objetivo fue determinar la relacion
entre las variables, y que para ello la investigacion utilizo el disefio fue descriptivo
correlacional, con una poblacion de 320 usuarias y la muestra de 175, en el que
se puede apreciar que se empled el muestreo probabilistico mediante criterios de
inclusion y exclusion; finalmente, luego de procesar los resultados, el 70,86% de

los usuarios afirmé haber recibido una atenciéon de calidad regular; en términos de

18



satisfaccion, el 56,57% de las personas se mostré indiferente a la atencion recibida
(ni satisfecha ni satisfecha) 8.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Satisfaccion del paciente

Definicion

Comprender la variable satisfaccion del paciente conduce a comprender su
significado, y lo que se relaciona con la satisfaccion y lo que haga el paciente con
relacion a la evaluacién con respecto a lo que el paciente recibié y depende de su
percepcion. Se cumplen sus exigencias que ofrece el centro de salud oral®°,1,
Comprender la variable, lleva a conocer lo que implica esta condicion a observar,
entendiendo que el usuario o paciente realizara la evaluacion del servicio recibido,
teniendo en cuenta la satisfaccion de las expectativas al servicio ofrecido??.

La satisfaccion también es entendida como un proceso sistematico de evaluacion
personal en funcion al servicio ofrecido y recibido, considerando aspectos cogniti-
vos y afectivos, con la consideracion que estas percepciones son en cierta medida
subjetivas; aun asi, en esta evaluacion se realizan consideraciones a las expecta-
tivas, ideales de atencion y el alcance del tratamiento ofrecido!31415,

Caracteristicas

En lo que respecta la satisfaccion se puede indicar la forma activa, en el que se
sefala la iniciativa dada por el paciente al momento de dirigirse al establecimiento
de salud; en esto hay que observar algunos detalles como: eleccion de proveedo-
res, quejas y reclamaciones; sin embargo, bajo estas circunstancias es importante

el analisis de las circunstancias que generaron el malestar o el intento de culpar a
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alguien, ya que ello desacelera, desmotiva y desincentiva el clima al momento de

ofrecer el servicio al usuario, lo que se considerara como satisfaccion?®.

La consideracion metodoldgica que permite evaluar la satisfaccion del usuario del
servicio odontologico, se establece mediante encuestas de satisfaccion, opiniones,
expectativas colmadas, y que para ello se recurre a grupos focales para determinar
los resultados de manera cualitativa, que en el establecimiento de criterio se trans-
forma en cuantitativa o medible, por las caracteristicas subjetivas del usuario, ya

que para alguno puede ser bueno, para otra persona puede no serlo?®.

También se puede considerar en el estudio la importancia de la satisfaccion del
paciente, porque considera importante el crecimiento y prosperidad del servicio
ofrecido, y esta caracteristica se constituye como indicador, cuando se considera a
pacientes de bajo recursos econdémicos, que muy a pesar de su situacién la calidad
no deberia menguar, mas por el contrario se deberia maximizar los resultados, ya
gue como es de conocimiento que un usuario o paciente insatisfecho, se constituye
en un riesgo al momento de establecer credibilidad al establecimiento de salud u
organizacion, y por lo contrario un cliente, usuario o paciente satisfecho puede ge-
nerar una cadena de confiabilidad desprendida por el mismo usuario como parte de

la calidad de atencion recibidal’.
Dimensiones

La variable en consideracion que es la satisfaccion presenta las siguientes dimen-

siones: Confiablidad, validez y lealtad*®.

En la dimension confiabilidad, se puede entender como la capacidad de garantizar
el cumplimiento del servicio ofrecido con todos los aspectos de seguridad y certeza;
esta concepcion presenta una mayor amplitud cuando la confiabilidad tiene como
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bases a la veracidad, credibilidad y honestidad independiente de las circunstancias
del servicio ofrecido; para ello, se hace vital cumplir con las promesas ofrecidas sin

que ello impligue un mayor costo o reajuste de la calidad*®.

En la dimension validez, se entiende como la principal caracteristica del servicio
gue se ofrece en una organizacion o establecimiento eficiente, eficaz y correcta,
alcanzando los efectos que se desean o0 esperan como parte de la expectativa del
usuario; por tanto, la valoracion de la validez se da mediante la verificacion de evi-
dencias sustentables, apoyados en cuestionarios, listas de cotejo o guias de obser-

vacion?®,

Finalmente, en la dimension lealtad, se tiene que, la interrelacion entre usuario —
profesional o usuario-proveedor, permite el afianzamiento del bue trato entre los
individuos, logrando establecer un clima de idéneo, con la confianza expuesta como
un pilar de la lealtad, ese sentir y valor de no abandonar los espacios o tratos esta-
blecidos entre las personas; asimismo, se resalta que, uno de los ejemplos resal-
tantes de la lealtad es la observada en los orientales, donde la lealtad es una accion

de palabra inherente al hombre?°,

2.2.2 Calidad de atencion odontoldgica

Definicion

La aproximacion tedrica debe partir por reconocer la definicion de la calidad segun
la academia autorizada (Real Academia Espafiola, 2020) donde se resalta en pri-
mera instancia la etimologia de la palabra que deriva del latin qualitas-atis, cuyo
significado alude a la excelencia y superioridad; de esto se puede conceptualizar a

calidad como el cumplimiento de los objetivos de manera prolija y diligentemente?*.
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Por otra parte, el cumplimiento de los requisitos como parte de las responsabilida-
des inherentes es reconocida como calidad por las Normas I1SO (ISO, 2005). Asi-
mismo, la (OPS/OMS, 1994), realiza una evaluacion de todo el equipo en funcion
al desemperio, definen la calidad como la integralidad de los resultados en los di-
versos procesos de produccion de los establecimientos a la orden de los servicios

basicos?2.

Ahora bien, relacionando calidad con atencion, se considera la ejecucion de aspec-
tos como la ciencia y la tecnologia en el maximo beneficio que se pueda dar al
usuario, o para el caso del estudio a los pacientes, por lo que dentro de la calidad
de atencién se considera el maximo y completo bienestar, garantizando el cumpli-

miento del prondstico médico preestablecido??.
Caracteristicas

La calidad es la satisfaccion de las necesidades razonables del usuario con la mejor
solucién técnica, es decir, la subjetividad del usuario, y la calidad que debe ser
explicada y expresada por el usuario; corresponde a la satisfaccion razonable de

sus necesidades después de utilizar el servicio?.

Es importante tener presente al momento de analizar la variable, la evaluacion de
la calidad, entendiendo que todo atraviesa por una serie de procesos, asi se tiene
que, actualmente se conocen dos modelos que permiten medir la calidad en los

servicios, y estos evallan de manera objetiva a partir de la calidad percibida?*.

Blumenthal sefialaba que entre el profesional y el paciente se da una relacion que
alcanza la calidad cuando esta cumpla con algunos aspectos como: calidad en la
comunicacién, sostener la confianza con el paciente, pero por sobre todo la capa-
cidad de atender con compromiso, tino, empatia y con humanidad?®®.
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El servicio ofrecido en los establecimientos de salud, debe considerar aspectos
como la calidad de atencion, y estos niveles de exigencia se han tornado una prac-
tica en la competitividad tanto, en las organizaciones publicas como privadas, para

el logro de los objetivos?®.

Considerar el maximo beneficio en la salud minimizando los riesgos, son parte de
la calidad de la atencién médica, imprimiendo en el actuar diario de la ciencia y
tecnologia médica??. “Por ello también, la busqueda del completo e integral bienes-
tar del paciente confluye en el logro del objetivo, con la capacidad de resolucion

ante un pronostico médico?®.
Dimensiones

Para un mejor entendimiento de la variable se analiza las dimensiones: elementos

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

En la dimension de elementos tangibles, este aspecto hace alusién a elementos
fisicos palpables y todo lo que confiere en las instalaciones del centro que ofrece el
servicio; por lo tanto, la tangibilidad se utiliza para crear acciones concretas que
son percibido por los sentidos?®. En cuanto a lo tangible, las instalaciones y la ac-
cesibilidad también se preguntan a menudo; por ejemplo, se puede explicar mejor
cuando la evaluacion de estos objetos requiere esfuerzos estrechos en una estra-

tegia a largo plazo; mantenimiento, ubicacion de nuevas sucursales?®.

La dimension de confiabilidad incluye la cualidad de dar seguridad cuando se brinda
algun tratamiento, ahora, si bien es cierto, significa que la agencia cumple ciertos
roles, tales como: brindar un buen servicio?’. Sin embargo, la confiabilidad garantiza
el funcionamiento adecuado del sistema de salud, y al mismo tiempo considera la
credibilidad, autenticidad y honestidad de la calidad de la atencion; al mismo
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tiempo, se propone un nuevo concepto: la confiabilidad es un sistema que hace
productos. o procesos libres de errores; esto significa que se debe evitar el menor
riesgo, por lo que constituye un elemento importante en las acciones competitivas

de una empresa?’.

La dimension capacidad de respuesta, hace referencia como la disposicion del pro-
fesional en la resolucion de alguna situacion presentada como parte del servicio
ofrecido o posterior a ello; la capacidad de respuesta requiere que el proveedor de
servicio se competente, a tal punto que se constituya un soporte para el usuario, y
esta debe darse de manera rapida y efectiva, es decir que se ajuste a los tiempos

razonables, sin que ello afecte la integridad del usuario?®.

En cuanto a la dimension de seguridad, muestra que la seguridad proviene del co-
nocimiento adquirido por los trabajadores, el confort que pueda percibir el paciente
al momento de ser atendido en el centro de salud dental?®, la seguridad es también
un tema basico de la calidad de la atencion, plasmado en la cortesia, empleando la
capacidad de socializar enmaradas con el respeto, lo que intenta inspirar confianza
y energia positiva?®. La OMS llamé la atencién en 2007 al definir la seguridad como
un principio basico en la calidad de la atencion, porque todo procedimiento de los

servicios de salud es altamente peligroso®.

Finalmente, la dimension empatia, “se puede entender como la cualidad interna que
puede expresar la persona situandose el lugar del otro, que para el caso sera entre
el profesional-usuario-profesional, y estas acciones deben evidenciarse con la inte-
gralidad del proveedor3. Ahora bien, un mayor entendimiento de la empatia, sefiala

gue es la capacidad de dar solucién al problema situandose en lugar del usuario, y
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para ello se debe recolectar toda la informacién posible para actuar con pertinencia

ante la calidad de atencion®2.

2.3 Definicion de términos basicos:
Satisfaccion. — Percepcion individualizada del servicio recibido, basada en un mo-
delo subjetivo de cognicion y orden emocional, y establecido por comparacion entre

la experiencia de vida y los estandares subjetivos de los usuarios?®®.

Satisfaccion del paciente. — Es la observacion y percepcion que tiene de manera
individual el paciente sobre la calidad de atencion, que esta expuesta por la cuali-
dad de percibir del paciente sobre el grado en que se cumplen sus expectativas de
atencion de alta calidad®3.

Calidad. — Es el razonamiento juicioso que se considera ante una accion realizada,
seguida de un monitoreo sistematico??.

Calidad de atencion odontolégica. - Incluir la aplicacion de la ciencia y la tecno-
logia médicas de una manera que brinde el maximo beneficio a la salud sin aumen-

tar el riesgo?2.

Empatia. - se puede entender como la cualidad interna que puede expresar la per-
sona situandose el lugar del otro, que para el caso sera entre el profesional-usuario-
profesional, y estas acciones deben evidenciarse con la integralidad del provee-

dor3?,

Seguridad. - muestra que la seguridad proviene del conocimiento adquirido por los
trabajadores, el confort que pueda percibir el paciente al momento de ser atendido

en el centro de salud dental.?®

25



Capacidad de respuesta. - hace referencia como la disposicién del profesional en
la resolucion de alguna situacion presentada como parte del servicio ofrecido 0 pos-

terior a ello?®.

Elementos tangibles. - este aspecto hace alusion a elementos fisicos palpables y
todo lo que confiere en las instalaciones del centro que ofrece el servicio; por lo
tanto, la tangibilidad se utiliza para crear acciones concretas que son percibido por

los sentidos?S.

Lealtad. - se tiene que, la interrelacion entre usuario — profesional o usuario-pro-
veedor, permite el afianzamiento del bue trato entre los individuos, logrando esta-

blecer un clima de idoneo?°,

Validez. - se entiende como la principal caracteristica del servicio que se ofrece en
una organizacion o establecimiento eficiente, eficaz y correcta, alcanzando los efec-

tos gue se desean o esperan como parte de la expectativa del usuario®®.
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION
3.1. Hipotesis
3.1.1 Hipobtesis general
Hi: Existe relacion significativa entre nivel de satisfaccion y calidad de atencion
odontologica en los pacientes de una clinica dental del distrito de Manantay, Uca-

yali 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre nivel de satisfaccion y calidad de atencion
odontoldgica en los pacientes de una clinica dental del distrito de Manantay, Uca-

yali 2021.

3.1.2 Hipobtesis secundarias
Hi: Existe relacion significativa entre nivel de satisfaccion y el aspecto elementos
tangibles de calidad de atencion odontoldgica en los pacientes de una clinica den-

tal del distrito de Manantay, Ucayali 2021.

H2: Existe relacién significativa entre nivel de satisfaccion y el aspecto fiabilidad
de calidad de atencién odontolégica en los pacientes de una clinica dental del dis-

trito de Manantay, Ucayali 2021.

Hs: Existe relacion significativa entre nivel de satisfaccion y el aspecto fiabilidad
de calidad de atencion odontoldgica en los pacientes de una clinica dental del dis-

trito de Manantay, Ucayali 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre nivel de satisfaccion y el aspecto seguridad
de calidad de atencion odontoldgica en los pacientes de una clinica dental del dis-

trito de Manantay, Ucayali 2021.
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Hs: Existe relacion significativa entre nivel de satisfaccion y el aspecto empatia de
calidad de atencion odontologica en los pacientes de una clinica dental del distrito

de Manantay, Ucayali 2021.

3.2. Variables, definicién conceptual y operacional

3.2.1. Variable 01

Nivel de satisfaccion: La definicion de satisfaccion del paciente se entiende como
las expectativas que tiene el cliente sobre él y la percepcion de que necesita ser
cumplido o superado por la atencién que recibe4.

3.2.2. Variable 02

Calidad de atencion: Incluir la aplicacidon de la ciencia y la tecnologia médicas de

una manera que brinde el maximo beneficio a la salud sin aumentar el riesgo 2.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Dimensiones Indicadores Escala Valor
de me-
dicion
Completamente
Variable 1: Confiabilidad Atencién adecuada Ordinal: | satisfecho (1)
Insatisfecho (2)
Nivel de sa- Cumplimiento del ser- | Alto Ni satisfecho ni
tisfaccion Validez vicio insatisfecho (3)
Medio Satisfecho (4)
Lealtad Compromiso al usuario Completamente
Bajo satisfecho (5)
Estado fisico de las
instalaciones
Elementos tan- | Limpieza
gibles Presentacion personal | Ordinal: | Completamente
Variable 2: Materiales de comuni- satisfecho (1)
cacion Mala
Calidad de Sefalizacion y area
atencion exclusiva Regular | Insatisfecho (2)
odontoldgica | Fiabilidad Cumplimiento de servi-
cios Buena

Oportunidades de
atencion

Resolucion de proble-
mas

Cuidado en el registro

Capacidad de
respuesta

Sencillez en los trami-
tes

Disposicion para aten-
der

Agilidad del trabajo

seguridad

Oportunidad en la res-
puesta

Idoneidad del perso-
nal

Confianza
Cumplimiento de medi-
das de seguridad
Capacidad necesaria

empatia

Amabilidad en el trato
Comprension de las
necesidades
Horarios adecuados
Claridad en las orien-
taciones

Ni satisfecho ni

insatisfecho (3)

Satisfecho (4)

Completamente
satisfecho (5)
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
4.1. Disefio metodologico
Tipo de investigacion: La investigacion reune las condiciones de tipo basico de
enfoque cuantitativo: se hace mencion al enfoque cuantitativo porque se cuantifica
los datos obtenidos al procesarlas para establecer la relacion segun el disefio que
emplea el estudio®3,
Nivel de investigacion: La investigacion presenta un nivel descriptivo, cuando se
enmarca a la observancia del fendmeno a analizar, y sobre todo cuando estas ac-
ciones se consideran para evaluar, relacionar, o direccionar el estudio de cada
una de las dimensiones de las variables®?.
4.2. Disefio muestral
Poblacion
Estuvo conformada por los 120 pacientes que se atienden en una clinica dental del
distrito de Manantay, Ucayali 2021.
Muestra
El muestreo se dara mediante un no probabilistico dirigido, teniendo en cuenta los
criterios de inclusion y exclusion; lo que quiere decir que seran incluidos los pa-
cientes que se atienden en la clinica dental sin excepcion en el periodo del mes
de enero a abril, y seran excluidos los pacientes anterior y posterior a la fecha in-
dicada.
4.3. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica de recoleccion de datos
Para la recoleccion de los datos se tomd en cuenta los criterio y rigores cientificos

de todo proceso de investigacion®, debido a que la investigaciéon tiene
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caracteristicas descriptivas y relevantes, es necesario aplicar técnicas y herramien-
tas para recopilar informacion sobre cada variable de investigacion, como la satis-
faccion del paciente y la calidad de la atencion odontoldgica.

Como técnica se empled la encuesta: que son preguntas dirigidas a una muestra
representativa de estudio®* de pacientes que se atienden en una clinica dental del
distrito de Manantay. Para su aplicacion, es vital que se tenga en consideracion el
contexto por la pandemia, por lo que es necesario recurrir al formulario virtual "Goo-
gle Forms". Se emplearon dos encuestas que fueron aplicadas, cada una de las
cuales trataba variables con sus propias dimensiones; una encuesta denominada
cuestionario de satisfaccion de los pacientes y la otra encuesta denominada calidad
de atencidn. Es preciso mencionar que los instrumentos que fueron empleados en
la investigacion ya pasaron por el rigor metodolégico, en lo que respecta el nivel de
satisfaccion fue considerado de Fuentesrivera E. (2019) y en calidad de servicio fue
considerado el instrumento empleado por Jesus F. (2017).

4.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Para el andlisis de datos de la informacion recolectada se apelara al procesamiento
mediante la estadistica descriptiva e inferencial y que para la sistematizacion la
investigacion empleara el software del SPSS ultima version, en el que se eviden-
ciara el resultado de las variables.

4.5. Aspectos éticos

Principios éticos; no constituyen en modo alguno reglas estrictas para la resolucion
de problemas especificos relacionados con las investigaciones; sin embargo, sirven
como marco de referencia para buscar soluciones fundamentales coherentes y ra-
zonables a problemas éticos especificos3*. Por tanto, se respetara el aporte de los

autores, referenciandolos mediante las normas Vancouver.
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CAPITULO V
ANALISIS Y DISCUSION
5.1 ANALISIS DESCRIPTIVO, TABLAS DE FRECUENCIA, GRAFICOS.
Tabla 1

Resultados de la variable nivel de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 32 26,7
Medio 58 48,3
Vélidos
Alto 30 25,0
Total 120 100,0

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Figura 1:

Resultados de la variable nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion

Porcentaje

Bajo IMedio

Nivel de satisfaccion

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Interpretacion: En la tabla 1 y la figura 1, se puede notar en los resultados de la

variable nivel de satisfaccién con un porcentaje de 26,7 % con un nivel bajo, en
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tanto que 25,0 % con nivel alto, y un significativo 48,3 % con nivel medio, lo que

evidencia los resultados es que hay un mayor conglomerado en medio.

Tabla 2

Resultados de la variable calidad de atencién odontoldgica

Frecuencia Porcentaje
Mala 29 24,2
Regular 56 46,7
Vélidos
Buena 35 29,2
Total 120 100,0

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Figura 2

Resultados de la variable calidad de atencién odontoldgica

Calidad de atencidn

Porcentaje

Mala Regular Buena

Calidad de atencion

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21
Interpretacion: En la tabla 2 y la figura 2, se puede apreciar en los resultados de la
variable calidad de atencién odontologica con un porcentaje de 24,2 % con una

calificacion de mala, en tanto que la calificacion de buena con un 29,2 %; también
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existe un acumulado importante en la calificacion de regular con un 46,7 %; lo que

indica que un mayor porcentaje valora de regular.

Tabla 3
Resultados de la dimension elementos tangibles de la variable calidad de

atencién odontologica

Frecuencia Porcentaje
Mala 25 20,8
Regular 64 53,3
Vélidos
Buena 31 25,8
Total 120 100,0

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21
Figura 3
Resultados de la dimension elementos tangibles de la variable calidad de

atencién odontologica

Elementos tangibles

G0

Porcentaje

Mala Regular Buena

Elementos tangibles

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21
Interpretacion: En la tabla 3 y la figura 3, se puede apreciar en los resultados de la

dimensién elementos tangibles de la variable calidad de atencién odontolégica que
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un porcentaje de 20,8 % califica de mala la calidad de atencidén odontoldgica, en

tanto que un 25,8 % califica de buena; y, un considerable 53,3 % califica de regular.

Tabla 4

Resultados de ladimensién fiabilidad de la variable calidad de atencion odon-

tolégica
Frecuencia Porcentaje
Mala 27 22,5
Regular 60 50,0
Vélidos
Buena 33 27,5
Total 120 100,0

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21
Figura 4

Resultados de ladimensién fiabilidad de la variable calidad de atencién odon-

tolégica

Fiabilidad

Porcentaje

Mala Regular Buena
Fiabilidad
Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Interpretacion: En la tabla 4 y la figura 4, se puede apreciar en los resultados de la

dimensién elementos tangibles de la variable calidad de atencién odontolégica que
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un porcentaje de 20,8 % califica de mala la calidad de atencidén odontoldgica, en

tanto que un 25,8 % califica de buena; y, un considerable 53,3 % califica de regular.

Tabla 5
Resultados de la dimensidn capacidad de respuesta de la variable calidad de

atencién odontologica

Frecuencia Porcentaje
Mala 30 25,0
Regular 54 45,0
Vélidos
Buena 36 30,0
Total 120 100,0

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21
Figura 5
Resultados de la dimensidn capacidad de respuesta de la variable calidad de

atencién odontologica

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Mala Regular Buena

Capacidad de respuesta

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21
Interpretacion: En la tabla 5 y la figura 5, se puede apreciar en los resultados de la

dimensién capacidad de respuesta de la variable calidad de atencion odontoldgica
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gue un porcentaje de 25,0 % califica de mala la calidad de atencion odontoldgica,

en tanto que un 30,0 % califica de buena; y, un consistente 45,0 % califica de.

Tabla 6
Resultados de la dimension seguridad de respuesta de la variable calidad de

atencién odontologica

Frecuencia Porcentaje
Mala 31 25,8
Regular 52 43,3
Vélidos
Buena 37 30,8
Total 120 100,0

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Figura 6
Resultados de la dimension seguridad de respuesta de la variable calidad de

atencién odontologica

Seguridad

Porcentaje

Mala Regular Buena

Seguridad

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21
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Interpretacion: En la tabla 6 y la figura 6, se puede apreciar en los resultados de la
dimensién capacidad de respuesta de la variable calidad de atencion odontoldgica
gue un porcentaje de 25,8 % califica de mala la calidad de atencion odontoldgica,
en tanto que un 30,8 % califica de buena; y, un consistente 43,3 % califica de regu-
lar.

Tabla 7

Resultados de la dimension empatia de respuesta de la variable calidad de

atencién odontologica

Frecuencia Porcentaje
Mala 33 27,5
Regular 48 40,0
Vélidos
Buena 39 32,5
Total 120 100,0

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Figura 7
Resultados de la dimension empatia de respuesta de la variable calidad de

atencién odontologica

Empatia

Porcentaje

Mala Regular Buena

Empatia

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21
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Interpretacion: En la tabla 7 y la figura 7, se puede apreciar en los resultados de la

dimensién empatia de la variable calidad de atencién odontolégica que un porcen-

taje de 27,5 % califica de mala empatia por parte de la clinica, en tanto que un 32,5

% califica de buena; y, un importante grupo de pacientes que hacen un 40,0 %

califica de regular la empatia como parte de la calidad de atencion odontoldgica.

5.2 Analisis inferencial
Tabla 8
Resultados de la prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Nivel de satisfaccion ,243 120 ,000
Calidad de atencién ,236 120 ,000
Elementos tangibles 271 120 ,000
Fiabilidad ,253 120 ,000
Capacidad de respuesta 227 120 ,000
Seguridad ,218 120 ,000
Empatia ,215 120 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Interpretacion: Se puede observar en la Tabla 8 que se utilizé la prueba de norma-

lidad de Kolmogérov-Smirnov porque la poblacion es mayor de 50; y el grado de

significancia indica que el valor de la prueba no paramétrica es 0.00. Por lo tanto,

la prueba de correlacion utilizada para la inferencia es la Rho de Spearman.
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Tabla 9
Resultados de la correlacion de variables nivel de satisfaccion y calidad de

atencién odontologica

Correlaciones

Nivel de Calidad de

satisfaccion  atencion

Coeficiente de correlacion 1,000 8617
Nivel de
Sig. (bilateral) . ,000
satisfaccion
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de correlacion ,8617 1,000
Calidad de
» Sig. (bilateral) ,000
atencion
N 120 120

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Interpretacion: En la tabla 9 se tiene el resultado de las correlaciones de las varia-
bles nivel de satisfaccion y calidad de atencion, en el que se tiene un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0,861 con una significancia bilateral de 0,00 lo
gue indica que, el nivel de satisfaccion se relaciona con la calidad de atencion odon-

tologica en pacientes de la clinica dental.
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Tabla 10
Resultados de la correlacion de la variable nivel de satisfacciéon y la dimen-
sion elementos tangibles de la variable calidad de atencion

Correlaciones

Nivel de Elementos

satisfaccion  tangibles

Coeficiente de correlacion 1,000 904
Nivel de _ )
. _ Sig. (bilateral) . ,000
satisfaccion
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de correlacion ,004™ 1,000
Elementos
] Sig. (bilateral) ,000
tangibles
N 120 120

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Interpretacion: En la tabla 10 se muestran los resultados de correlacion de las di-
mensiones de elementos tangibles de las variables de satisfaccidn y las variables
de calidad de la atencién. El coeficiente de correlacion Rho de Spearman es 0.904
y la significancia bilateral es 0.00, lo que indica que los elementos tangibles estan

relacionados con la satisfaccion de los pacientes de la clinica dental.

41



Tabla 11
Resultados de la correlacion de la variable nivel de satisfacciéon y la dimen-

sion fiabilidad de la variable calidad de atencién

Correlaciones

Nivel de Fiabilida

satisfaccion d
Coeficiente de correlacion 1,000 ,889™
Nivel de ] )
. . Sig. (bilateral) . ,000
satisfaccion
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de correlacion ,889” 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

**. La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Interpretacion: En la Tabla 11 se muestran los resultados de correlacién de las di-
mensiones de elementos tangibles de las variables de satisfaccion y las variables
de calidad de la atencién. El coeficiente de correlacion Rho de Spearman es 0.889
y la significancia bilateral es 0.00, lo que indica que la confiabilidad y la satisfaccion

de los pacientes de la clinica dental.
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Tabla 12
Resultados de la correlacion de la variable nivel de satisfacciéon y la dimen-

sion capacidad de respuesta de la variable calidad de atencidn

Correlaciones

Nivel de  Capacidad de

satisfaccion  respuesta

Coeficiente de correlacion 1,000 8797
Nivel de
Sig. (bilateral) i ,000
satisfaccion
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de correlacion 8797 1,000
Capacidad de
Sig. (bilateral) ,000
respuesta
N 120 120

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Interpretacion: La Tabla 12 muestra los resultados de correlacion entre las variables
de satisfaccion y las dimensiones de capacidad de respuesta de las variables de
calidad de la atencion, en las que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
es de 0,879y la significancia bilateral es de 0,00, lo que indica que la capacidad de

respuesta y la satisfaccion del paciente de la clinica dental.
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Tabla 13
Resultados de la correlacion de la variable nivel de satisfacciéon y la dimen-
sion seguridad de la variable calidad de atencion

Correlaciones

Nivel de  Segurida

satisfaccion d
Coeficiente de correlacion 1,000 8977
Nivel de ] ]
_ _ Sig. (bilateral) . ,000
satisfaccién
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de correlacion 8977 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

**. La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: En base aresultados estadisticos. 03/04/21

Interpretacion: En la tabla 13 se muestran los resultados de correlacién entre las
variables de satisfaccion y las dimensiones de seguridad de las variables de calidad
asistencial, el coeficiente de correlacién Rho de Spearman es de 0,897 y la signifi-
cancia bilateral es de 0,00, lo que indica que la seguridad esta relacionada con el

nivel de satisfaccion del paciente de la clinica dental.
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Tabla 14
Resultados de la correlacion de la variable nivel de satisfacciéon y la dimen-

sion empatia de la variable calidad de atencion

Correlaciones

Nivelde  Empati

satisfaccion a

Coeficiente de correlacion 1,000 9017
Nivel de , ]
_ _ Sig. (bilateral) . ,000
satisfaccion
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de correlacion 901" 1,000
Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: En base a resultados estadisticos. 03/04/21

Interpretacion: En la tabla 14 se muestran los resultados de correlacion entre la
variable satisfaccion y la dimension de empatia de las variables de calidad de la
atencion. El coeficiente de correlacién Rho de Spearman es 0.901 y la significancia
bilateral es 0.00, lo que indica que la empatia esta relacionada con el nivel de sa-

tisfaccion del paciente en las clinicas dentales.
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5.3 DISCUSION

Los resultados evidencian la sistematizacion de la informacion recolectada, y se
presenta segun la estadistica descriptiva e inferencial, donde se puede apreciar con
respecto al objetivo general: determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion y
calidad de atencion odontoldgica en los pacientes de una clinica dental del distrito
de Manantay, Ucayali 2021, dicho objetivo se alcanza cuando el resultado de co-
rrelacion entre las variables de acuerdo al coeficiente de relacion de Rho de Spear-
man es de 0,861 estos resultados son observados de los 120 pacientes que parti-
ciparon en el recojo de informacion como parte de la muestra poblacional; estos
resultados guardan cierta coincidencia con el estudio presentado por Lora y Ti-
rado2, cuando un 97% de sus encuestados sefialaron estar satisfechos con la cali-
dad de atencién recibida, por lo que el estudio concluye que hay relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion al servicio que ofrecian los odontélogos.

Asi también se tiene los resultados por dimensién: en la dimension elementos tan-
gibles existe una relacion significativa de 0,904 segun el coeficiente de Rho de
Spearman; en la dimension fiabilidad el coeficiente de relacion es de 0,889 de Rho
de Spearman; en la dimension capacidad de respuesta se tiene la relacién segun
el coeficiente de Rho de Spearman de 0,879; en la dimension seguridad se obtuvo
un resultado de coeficiente de relacion con un valor de 0,901 segun de Rho de
Spearman; finalmente, en la dimension empatia se presenta la relacion segun coe-
ficiente de relacion de Rho de Spearman. Estos resultados evidencian la relacion
significativa entre las dimensiones de la variable calidad de atencion y la variable
nivel de satisfaccion de los pacientes, dichos resultados permiten contrastar y visi-
bilizar la coincidencia con la investigacion presentada por Mamami'® cuando en el

estudio identifica el grado de satisfaccion frente a la calidad de atencion
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odontoldgica recibida, que le permitié concluir que existe un alto grado de satisfac-
cion en un 81.7%; también el resultado se puede contrastar con el estudio presen-
tado por Jesus'!, cuando en su conclusion reconoce la relaciéon entre satisfaccion
del usuario y la calidad de atencién en un centro de salud con una frecuencia de
elevada de 42.7% tal como el estudio lo evidencia en sus resultados; finalmente se
considera el estudio presentado por Simbafia’, cuando en sus resultados identifica
gue el 68.83% estan satisfechos de la calidad de atencion odontolégica, lo que le
llevo a concluir que la calidad de atencion repercutia en la satisfaccion, con lo que
se visibiliza las coincidencias con los estudios considerados en los antecedentes

de la investigacion.
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CONCLUSIONES
Después de realizar la contrastacion de los resultados en la discusion y en obser-
vancia de la situacion metodolégica de la hipotesis, la investigacion presenta las

siguientes conclusiones:

El nivel de satisfaccion se relaciona significativamente con la calidad de atencion
odontologica en los pacientes de una clinica dental del distrito de Manantay, Ucayali

2021, con un coeficiente que permite identificar la relacion entre las variables.

El nivel de satisfaccion se relaciona significativamente con el aspecto elementos
tangibles de calidad de atencion odontolégica en los pacientes de una clinica dental
del distrito de Manantay, Ucayali 2021, indicando que los aspectos tangibles son

valorados en la calidad de atencidn y que este se relaciona con la satisfaccion.

El nivel de satisfaccidon se relaciona significativamente con el aspecto fiabilidad de
calidad de atencién odontoldgica en los pacientes de una clinica dental del distrito
de Manantay, Ucayali 2021, la relaciéon queda establecida que a mayor fiabilidad

mayor sera el nivel de satisfaccion.

El nivel de satisfaccion se relaciona significativamente con el aspecto capacidad de
respuesta de calidad de atencién odontoldgica en los pacientes de una clinica den-
tal del distrito de Manantay, Ucayali 2021, la relacion por tanto queda establecida
ya que la capacidad de respuesta se ve de manifiesta en la calidad de atencion, y

este a su vez se relaciona significativamente en el nivel de satisfaccion.

El nivel de satisfaccion se relaciona significativamente con el aspecto dimension
seguridad de calidad de atencion odontologica en los pacientes de una clinica den-

tal del distrito de Manantay, Ucayali 2021, el coeficiente relacion establece que la
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satisfaccion se visibiliza en la seguridad que pueda brindar el establecimiento como

parte de la calidad atencion.

El nivel de satisfaccion se relaciona significativamente con el aspecto empatia de
calidad de atencion odontoldgica en los pacientes de una clinica dental del distrito
de Manantay, Ucayali 2021: por tanto, se observa que la empatia se relaciona con
el nivel de satisfaccion, al ser considerada la posicion del paciente al momento de

la atencion.
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RECOMENDACIONES

Continuar con las acciones de fiscalizacion por parte de las autoridades locales,

para garantizar una adecuada atencion de los usuarios

Promover la habilitacion de los profesionales de la salud oral mediante la observan-

cia y monitoreo de las clinicas dentales que se ubican en el territorio.

A la clinica dental, tomar en consideracion los resultados del nivel de satisfaccion

para optimizar la calidad de atencién odontoldgica.

A los pacientes, manifestar el nivel de satisfaccion en una expresién franca y sin-

cera a los profesionales que brindan el servicio odontolégico.

50



FUENTES DE INFORMACION

. Vilca V. “Calidad de atencion en el servicio de odontologia, desde la percep-
cion de usuario”. Tesis para optar el titulo de cirujano dentista. Juliaca: Fa-
cultad de odontologia Universidad andina Néstor Caceres Velazquez. Peru;
2013.

. Lora-Salgado I, Tirado-Amador L, Montoya-Mendoza JL, Simancas-Pallares
MA. “Percepcion de satisfaccion y calidad de servicios odontolégicos en una
clinica universitaria de Cartagena, Colombia”. Rev Nac Odontol.
2016;12(23):31-40. doi: 10.16925/0d.v12i23.1378.

. Cogayo J. “Percepcion de la calidad de la atencién odontolégica Segun el
grado de satisfaccion del usuario que acude a La clinica integral de la facul-
tad de odontologia de la Universidad central del ecuador durante el periodo
Lectivo de septiembre 2013 a febrero 2014”. Tesis para optar el titulo de
Odontdloga. Quito: Facultad de odontologia Universidad Central del Ecua-
dor, Ecuador; 2014.

. Gonzalez R, Cruz G, Zambrano L, Quiroga MA, Palomares P, Tijerina LS.
Calidad en la atencién odontoldgica desde la perspectiva de satisfaccion del
usuario. Rev Mex Med Forense, 2019, 4(suppl 1):76-78

. Murillo A. y Morales C. “Expectativa y percepcion de calidad de atencion
odontologica en la comunidad de Canton Junin, Ecuador”. Revista San Gre-
gorio, 2018, No.21, ENERO-MARZO (66-73), ISSN: 1390-7247; elSSN:
2528-7907

. Ardila C & Murcia H. “Percepcion del paciente en relacion a la atencion brin-
dada por el estudiante de odontologia en las clinicas de la facultad de la

universidad de Cartagena”. 2018. Recuperado el 05 de noviembre de 2020

51



de: https://repositorio.unicarta-
gena.edu.co/bitstream/handle/11227/6399/TESIS%20FI-
NAL%?202018.pdf?sequence=1

. Manrigue-Guzman Jorge A, Manrique-Chavez Carolina B, Chavez-Reategui
Beatriz del C, Manrique-Chavez Jorge E. Calidad técnica y percibida del ser-
vicio de operatoria dental en una clinica dental docente. Rev. Estomatol. He-
rediana [Internet]. 2018 Jul [citado 2021 Jun 09]; 28( 3): 185-194. Dispo-
nible en: http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1019-
43552018000300007&Ing=es.

http://dx.doi.org/https://doi.org/10.20453/reh.v28i3.3396

. Atacho K. “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el ser-
vicio de odontologia del Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho 2017,
Universidad Cesar Vallejo”. Trujillo, Peru. 2018

. Mamani A. “Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de
atencién odontolégica brindada por el establecimiento de salud Salcedo,

MINSA, Puno 2017, Universidad Nacional del Altiplano”. Puno, Peru. 2017

10.Jesus H. “Satisfaccion de los usuarios externos y calidad de atencién odon-

toldgica en un centro de salud”. Universidad César Vallejo. Peru. 2017.

11.Torres, G. y Leodn, R. “Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el

servicio de ortodoncia de una clinica dental docente peruana”. Rev Estoma-

tol Herediana. 2015 Abr-Jun;25(2):122-132.

12.1glesias, M. S., Arencibia Garcia, E., & Labrador Falero, D. M. “Medicion del

nivel de satisfaccion de los servicios clinicos de prétesis estomatoldgica”.

Revista de Ciencias Médicas de Pinar del Rio, 2. 2018

52


http://dx.doi.org/https:/doi.org/10.20453/reh.v28i3.3396

13.M, C. J., & Eugene, N. “Neonatal intensive care: satisfaction measured from
a parents perspective”. American Academy of Pediatrics, 336-352. 2008
14.Davila, H. (s.f.). “Satisfaccion del usuario Universidad de Callao. Satisfaccién
del usuario Universidad de Callao”. Universidad de Callao. Callao, Peru.
2016

15.Vallejo M. “Evaluacion de la calidad de atencién en el servicio de odontologia
por los clientes internos y externos en el area de salud N°6 La Libertad per-
teneciente al distrito metropolitano de Quito durante los meses de abril, mayo
y junio del 2013”. Universidad Central del Ecuador. 2014

16.Levin, R. “Measuring patient satisfaction”. J Am Dent Assoc., 362-363. 2005

17.Zelada, A. E. “Satisfaccion del paciente con la Atencion Odontoldgica en la
Clinica Estomatoldgica de la Universidad Nacional De Truijillo”. Truijillo, Tru-
jillo, Peru. 2013

18.Atalaya M. “La satisfaccion en los estudiantes Universidad Mayor de San
Marcos Facultad de Ciencias Administrativas”. Lima, Peru. 1998

19.Koontz, H. y Weihrich, H. “Elementos de Administracion: un enfoque interna-
cional y de innovacion”. Octava edicion. McGraw-Hill/Interamericana edito-
res, México. 2013

20.Herrera Alania O. “Estudio Descriptivo Sobre Los Factores Asociados A La
Calidad De Atencion En El Servicio De Emergencia Hospital Sergio E. Ber-
nales 2015”. Tesis — Post Grado. Peru: Universidad San Martin De Porres,
Medicina; 2015.

21.Bermudez |., Delgado |. “Valoracién de la calidad en la atencion odontolégica
brindada por los estudiantes de cirugia oral Ill a usuarios externos de la

UNAN-Managua, durante el periodo de septiembre a octubre del 2015”.

53



Tesis para optar titulo profesional de cirujano dentista. Nicaragua: Carrera
de odontologia Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Nicaragua,;
2015.

22.Trejo C. “Nivel de satisfaccion de pacientes adultos del seguro integral de
salud que acuden al departamento de odontoestomatologia del Hospital Car-
los lanfranco la Hoz. Puente Piedra. Lima — Peru. 2016”. Tesis para optar el
titulo profesional de cirujano dentista. Peru: Escuela Académico Profesional
de Odontologia. Lima; 2016.

23.Andonaire J. “Percepcion de la calidad de atencidn por el usuario externo del
servicio de emergencia del hospital regional Il - 2 de Tumbes, 2015”. Tesis
— post grado. Peru: Universidad Autbnoma de Ica, Facultad de ciencias de
la salud; 2015.

24.Balarezo G. “Grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de la clinica
integral odontolégica de la universidad de las américas”. Tesis para optar el
titulo de odontéloga. Ecuador: Facultad de odontologia Universidad Nacional
del Altiplano. Ecuador; 2016.

25.Zeithman, Valerie A. y Bitner, J. “Marketing de servicio”. 2da Edicion, Edito-
rial, Fic Graw Hill Interamericana. 2002

26.Farfan Machaco, Y. “La fiabilidad”. Editorial moderna, Cusco - Peru. 2007

27.Parasuraman, Z. “Investigacion Calidad de Atencién Percibida”. 1998

28.Castillo Morales, E. “Marketing de servicios”. Profesor de la universidad del
BiO-BIO de Chile. 2005

29.0rganizacion Mundial de la Salud/Organizacion Panamericana de la Salud.

“Politica y estrategia regional para la garantia de la calidad de la atencion

54



sanitaria, incluyendo la seguridad del paciente”. 27a Conferencia Sanitaria
Panamericana 59a Sesion del Comité Regional, Washington, D.C. 2007

30.Fernandez, |, Lépez-Pérez, B.; Marquez, M. “Empatia: Medidas, teorias y
aplicaciones en revision”. Rev. Anales de Psicologia 24 (2): 284-298. Univer-
sidad Autonoma de Madrid. 2008

31.Fuentesrivera, E. “Calidad de atencion odontoldgica y satisfaccion del usua-
rio de la posta de San Bartolomé en el afio 2017”. Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion. Huacho, Perd. 2019

32.Hernandez Sampieri R, Fernandez Collado C, Baptista Lucio M. “Metodolo-
gia de la Investigacion”. México DF: McGRAW - HILL. 2014.

33.Hernandez, R. Méndez, S. Mendoza, C. Cuevas, A. “Fundamentos de inves-

tigacion” (1ra Ed.) México: Mc Graw-Hill. 2017

55



ANEXOS

56



ANEXO N° 1

UAP

CUESTIONARIO DE NIVEL DE SATISFACCION

EN LA UAP
TUERES PARTE
DEL CAMBIO

Apreciado encuestado: Este instrumento contiene items relacionados Ia
satisfaccion de los pacientes. Es importante que lea atentamente, y marque la
alternativa observando el comportamiento y las caracteristicas de la satisfaccion
que debe tener como paciente odontologico.

Responde, marcando con una “X" en el espacio correspondiente.

Completamente insatisfecho 1
Insatisfecho 2
Ni satisfecho ni insatisfecho 3
Satisfecho 4

5

Completamente satisfecho
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Dimension 1: Validez

1. La atencion se realiza respetando la
fecha y hora gue le asignan al usuario para
citas odontoldgicas

2. El registro de datos de informacion se
realizo sin errores.

3. El tiempo de espera desde que llega a la
institucion hasta que lo atienden es el
adecuado

4. Las instalaciones, pasillos y sernvicios
higienicos; le permite circulacion rapida.

5. El servicio le brinda una atencién
confiable y segura.

D 2: Confiabilidad

B6. La consulta con el D-dOI'ItﬁlDQD se realiza
en el horario programado.

7. El tiempo de espera es el adecuado para
recibir efectivamente Ia atencion
odontologica.

8. Cuenta con la calidad de atencion de los
odontbélogos en la Posta de Salud.

9. El servicio de DdDI’ItDlDQiE le ayuda a
resolver sus problemas.

10. El servicio cuenta con medios vy
facilidades para brindar satisfaccion en la
atencion odontologica.

D 3: Lealtad

11. El servicio le otorga facilidades para
brindar interconsultas  con  los  ofros
consultorios.

12. Se siente con satisfaccién global del
servicio de odontologia de la Posta de
Salud.

13. La Posta de Salud cuenta con
sefializaciones gue orienten a los usuarios
al servicio de odontologia.

14. Me siento conforme con el trato del
personal administrativo gue me ha atendido.

15. Cuenta con la comodidad y cantidad de
asientos en la sala de espera.

Fuente: El cuestionario SERVQHOS fue elaborado por Mira, Aranaz y cols. Validado por Ba-

rragan y Manrique, modificado para odontologia por Fuentesrivera, E. (2019)
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ANEXO N° 2

UAP

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

EN LA UAP
TUERES PARTE
DEL CAMBIO

Apreciado encuestado: Este instrumento contiene items relacionados la calidad
de atencion odontolégica. Es importante que lea atentamente, y marque la
alternativa observando el comportamiento y las caracteristicas de la calidad de
atencion que debe tener como paciente odontologico.

Responde, marcando con una “X" en el espacio correspondiente.

Completamente insatisfecho

Insatisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho

Satisfecho

W IN|F

Completamente satisfecho
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Dimension 1: Elementos tangibles

1. El consultoric dental del cenfro de salud
&5 agradable.

2. El consultorio dental siempre esta limpio
w weniilado.

3. El personal de salud del centro suelen
estar bien presentables (tienen  wniforms
limpic vy buena imagen)

4 El consultoric dental cwenta con
materiales informatives que te llamen |a
atencion (afiches, folletos, tripticos)

5. El centro de szlud cuents con sericios
higiénicos para discapacitados.

G El centro de ssalud cuenta  con
senalizacion que facimente se pueda
orentar & las persomes =en ceso  de
emergencias {sismo, incendios)

7. El centro de salud dispone de un ares
exclusiva para el servicio dental.

D 2: Fiabilidsd

8. La stencion qgue ofrece el centro de salud
es igual para todos.

8. La aifencion se resliza en orden vy
respetando el crden de llegada

10. La informacion sobre la salud bucal que
== affrece en el cenfro de salud es
adecuadsa.

11. Cuando existe una queja de un

paciente, el cenfro de salud cusnta con el
libro de reclamaciones.

12. La farmacia del centro de salud cuenta
con medicamentos que recefa el dentista.

13. El compartir los cepillos personales
freera enfermedadas dantales.

D 3: Capacidad de respussts

14. El dentista ancta en la histora cdinica el
diagndstico v luego te explica.

15. El dentista suele ilustra con imagenes o

maquaia dental sobre el cuidado de tus
dientes.

18. El dentista susle aconssjarie que s
importante scudir a fus citas programadas
para prevenir la caries.

17. Consideras gue el dentista esta atento a
tus dudas, vy te las aclara.

12, Consideras gque s importante empezar
y terminar el fratamiento de tus dientes para
prevenir enfermedades dentales.
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DO 4: Seguridad

19, Consideras gue =l dentists ds

soluciones apropiadas a las exigencias de
la necesidad de bos usuarios

20, El dentista gue lo stisnde cusnta con el
perfil dal puesto v le inspira seguridad.

21. Usted percibe confianza al ser atendido
por el dentista del ceniro de salud.

22, Consideras qgue el denfista siempre
cumple con las medidss de seguridad
cuando te atiends [como lavado de manos,
uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil)

23. Consideras gue el dentista tenga toda |a
capacidad [conocimizntos y  habilidades)
necesanas para sclucioner los problemas
de salud bucal de los pacientss

D 5: Empatia

24, En el primer contacio que se fisne con
el denfista por lo generzl se presants
amablements.

25, El dentists lo atiende con amabilidad y
empatiz & la hora de ser atendido.

28. El dentista asume el deseo de stencion
de los ususarios del centro de salud.

27. Consideras gue =l dentists durantz |=
sasion dental fuvo paciencis

28. Consideras que, durante el fratamiento,
el dentista respetd tu privacidad

28. Consideras gue los horarios de stencion
proporcionados por &l cenfro de salud se
adecuan a las necesidades de las personas

30. Consideras que la comprension del
dentista frente a las necesidades vy
sentimienios  de los pacientes  son
excelentes.

Fuente: Instrumento adecuado de la investigacion realizada por Jesus, F. (2017)
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Anexo 3

RESUMEN DEL PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE FIABILIDAD DEL INSTRU-
MENTO

A. Fiabilidad del instrumento de la varable Nivel de satisfaccion

Fesumen del procesamiento de los casos

M L
Validos 18| 1000
Casos Excluidos® 0 0
Taotal 18] 1000
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del
procedimient o.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en los M de
Cronbach elementos tipficadaos glementos
93 93 15

B. Fiabilidad del instrumento de la variable calidad de atencion odontologica

Resumen del procesamiento de 105 casos

M %o
Validos 18|  100,0
Casos Excluidos® 0 0
Taotal 18] 1000
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del
procedimient o.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en los M de
Cronbach glementos tipficados glementos

96

96
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Anexo 4

Solicitud de aplicacion de investigacion

“Afio del bicentenario del Peri: 200 aiios de Independencia”

Solicito: permiso para realizar un
trabajo de investigacion

Srta. Michelle Zegarra Pacaya
Gerente de la clinica Dental Care Pucallpa E.LR.L.

Yo, Betty Alejandra Lopez Ugarte, identificada con DNI
N°® 47854627 con domicilio en Av Shirambari Mz. C Lt. 5, distrito de
Yarinacocha, ante usted respetuosamente me presentd y expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de ESTOMATOLOGIA
en la Universidad Alas Peruanas, solicito a usted permiso para realizar un
trabajo de investigacion en su clinica dental con el propésito de recoger
informacion sobre “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION
ODONTOLOGICA EN LOS PACIENTES DE UNA CLINICA DENTAL DEL
DISTRITO DE MANANTAY, UCAYALI 2021"y de esta manera determinar si
existe relacion entre nivel de satisfaccion y calidad de atencién, y que todo el
proceso de recoleccidn de informacion se realizara respetando las normas

de bioseguridad.

Por lo expuesto, ruego a usted muy gentilmente a acceder a mi
solicitud.

0¥~ 0Y- 20,

Crndy Hiche lle dxgpro Pocayq

Rathdo
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Anexo 5

Constancia de aplicacion de instrumentos

Anexo 6

“Aflo def bicentenano del Per: 200 afios de independencia®

CONSTANCIA
Quien suscribe;
La Gerente de la clinica Dental Care Pucalipa E.I.R.L.
Hace constar:

Que |a bachiller Betty Alejandra Lopez Ugarte, identificada con DNI N*
47854627, ha realizado el recojo de informacion mediante una encuesta
virtual Google form a los pacientes que atiende la clinica en atencion al
proceso de investigacion de la tesis tituada “NIVEL DE SATISFACCION Y
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA EN LOS PACIENTES DE UNA
CLINICA DENTAL DEL DISTRITO DE MANANTAY, UCAYALI 2021".

Por tanto, se expide |a presente para los fines que estime |a interesada, y se
da fe de su vigencia y legitimidad

Pucalipa, 13 de abril de 2021

Michell Zegarra Pacaya
Gerente general
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Evidencias fotograficas

(> @& docs.google.com/forms/d/1 (&) @
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ENCUESTA: NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAC
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Seccion 1 de 13
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NIVEL DE
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CALIDAD DE
ATENCION
ODONTOLOGICA
EN LOS PACIENTES
DE UNA CLINICA
DENTAL DEL
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MANANTAY,
UCAYALI 2021
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