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RESUMEN

El objetivo fue determinar relacion que existe entre la calidad de atencion y de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 2021. En los materiales y métodos concierne a investigacion, descriptiva y
correlacional, el disefio fue no experimental, transeccional y prospectivo. Se realizé la
investigacion a 109 pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata en el 2021. Recolectando los datos a través de la ficha odontolégica
debidamente estructurada utilizando las encuestas SERVPEF para la calidad de
atencion y una encuesta para la satisfaccion de los pacientes. En los resultados se
encontré que respecto a las dimensiones de la calidad de atencién y la satisfaccion
de los pacientes, 106 pacientes (98.1%) tuvieron satisfaccion nivel alto de los cuales
105 (97,2%) tuvieron nivel de fiabilidad; 99 (91,7%) presentaron nivel de capacidad de
respuesta alto; 103 (95,4%) presentaron nivel de seguridad alto; 99 (91,7%)
presentaron nivel de empatia alto y 101 (93,5%) presentaron nivel de elementos
tangibles alto; ademas hallamos certezas que son estadisticamente importantes para
no aceptar la hipétesis nula, los valores de sig. p (0,00) < 0,05 afirmando que existe
relacion de las variables y el valor rho de spearman (0,514) manifiesta una relaciéon
positiva moderada entre las variables. Concluyendo que Existe relacion positiva
moderada entre la calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes atendidos en la
Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.

Palabras clave: Calidad, Espectativa, Satisfaccion.
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ABSTRACT

The objective was to determine the relationship between the quality of care and
satisfaction of the patients attended at the Mister Dentis Dental Clinic, Paucarpata,
Arequipa, 2021. In the materials and methods it concerns research, descriptive and
correlational, the design was non-experimental, transectional and prospective. The
research was carried out on 109 patients treated at the Mister Dentis Dental Clinic,
Paucarpata in 2021. Data was collected through the duly structured dental record using
the SERVPEF surveys for the quality of care and a survey for patient satisfaction. In
the results, it was found that regarding the dimensions of quality of care and patient
satisfaction, 106 patients (98.1%) had a high level of satisfaction, of which 105 (97.2%)
had a level of reliability; 99 (91.7%) presented a high level of response capacity; 103
(95.4%) presented a high level of security; 99 (91.7%) presented a high level of
empathy and 101 (93.5%) presented a high level of tangible elements; we also find
certainties that are statistically important for not accepting the null hypothesis, the
values of sig. p (0.00) <0.05 stating that there is a relationship between the variables
and the spearman's rho value (0.514) shows a moderate positive relationship between
the variables. Concluding that there is a moderate positive relationship between the
quality of care and satisfaction of the patients treated at the Mister Dentis Dental Clinic,
Paucarpata, Arequipa, 2021.

Keywords: Quality, Expectation, Satisfaction.



INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Calidad de atencién y de satisfaccion de los
pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021”
tiene como finalidad determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 2021. El progreso de la calidad de los servicios en odontologia solicita a
conocer manejar las exigencias de la poblacion en relacion a la atencién odontolégica
ofreciendo un apropiado desempefio en cuanto al equipo de salud, evaluacién
constante de este y oferta de servicio. Este progreso conlleva a formar un prototipo de
gestion participativa, que implica al personal de salud conjuntamente con las
organizaciones formadoras de profesionales en esta area. Accediendo con ello a
instituir tacticas, asi como indicadores viables en el andlisis de la calidad de estos
servicios e influenciado de forma directa en la complacencia de los pacientes.

Finalmente, sugeriremos los principios de indagacion consultada y el grupo de

agregados que se ejecut6 en nuestro estudio.

A perseverancia, relataremos la ordenacion minuciosa de la investigacion la cual
comprende de los siguientes capitulos:

CAPITULO I: en este primer capitulo se establecio el problema principal del estudio y
se mencionaron los objetivos que se desean alcanzar, se formularon ante la necesidad
de conocer el grado de correlacién que existe entre la calidad y la satisfaccion de los
pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis y por ultimo se describio la
necesidad y si es viable o no la investigacion, por ultimo, las restricciones de la
disposicion de métodos, en la indagacion y en el tiempo.

CAPITULO II: Se mencionaron en este capitulo los diferentes antecedentes
nacionales e internacionales que se encontraron, asi como los fundamentos tedricos
del estudio los cuales mencionan las definiciones basicas para su desarrollo.
CAPITULO lII: Se establecieron las variables de estudio, asi como la clasificacién de

las mismas las cuales fueron mencionadas en el cuadro de las variables.



CAPITULO IV: En este capitulo se mencionaron la metodologia ademas del disefio de
investigacion y la muestra del estudio, se describié paso a paso la técnica de como se
recolectaron los datos y como fue el procesamiento de la informacion.

CAPITULO V: En este capitulo se mencionaron las tablas, graficos y frecuencias que
plasmaron los resultados que se fueron obteniendo durante el desarrollo del estudio
ademas se mencionarse la discusion.

De igual manera se plasmaron las conclusiones y recomendaciones del caso,

finalmente se enumero todas las fuentes bibliograficas que fueron consultadas.

Xi



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica

La calidad de atencion se define segun la OMS (Organizacion Mundial de la
Salud) como el grado en el que es evaluado el servicio prestado a la poblacion,
la probabilidad aumenta y causa un efecto que se pueda producir una demanda
en la atencion de salud y que estos sean coherentes con el conocimiento de los
profesionales que se encuentren efectuando la atencion ademas de lograr el

resultado sanitario deseado.!

Durante los afios 2001-2006 en un programa de salud de México se encontrd
que el 15.06% de la poblacion estudiada presentaba una insatisfaccion y
percepcion de mala calidad, el 10.8% indico no querer regresar al hosocomio
debido a la informacién brindada y a la actitud del profesional ademas del tramite

para la consulta.?

Una encuesta realizada por el Banco Mundial, los pacientes presentan una
insatisfaccion de la atencién concerniente al servicio de salud sobrepasa el 50%
y el 40% indicO que no sentian que eran tratados de manera adecuada, el 52%
indic6 que existia mucha burocracia, finalmente el 8% sefialé que no fue atendido

en el momento que lo necesitaba.

En Perd, el MINSA — Ministerio de Salud, desarroll6 un plan orientado para
acrecentar la calidad en las prestaciones de asistencia de salubridad por medio
de maniobras de control. Durante el afio 2006, el ente maximo encargado de la
salud aprobo el Sistema de Gestion de la Calidad, en este sistema se describen
los principales propésitos, principios y los fundamentos de la calidad. En la parte
en la cual se habla sobre calidad, esta se conceptualiza en diferentes
habilidades, mecanismos, métodos y recursos para lograr establecer los distintos

grados de satisfaccion de las personas.?
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El Instituto Nacional de Estadisticas (INEI) realiz6 un estudio en el afio 2014 para
establecer el nivel de la satisfaccion de las personas aseguradas en el sistema
universal de salud, se pudo demostrar que el 70,1% indico encontrarse
satisfecho con la atencién que se le brindo, el 21,6% manifestd encontrase en
un puno medio ya que no estaba satisfecho ni insatisfecho, el 8,3% sefialo

encontrarse insatisfecho con la calidad de atencién.*

Las mejoras que se han ido logrando en el aseguramiento y cobertura de
atencién de salud en el Perd no ha sido suficiente ya que se ha seguido
reportando insatisfacciones por parte de los pacientes. Los resultados que se
lograron obtener de la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios de Salud
(ENSUSALUD) que se realiz6 el 2016, demostraron que el 73.9% de los sujetos
indicaron sentirse satisfechos con la atencién que se les fue brindada en los
consultorios externos, los pacientes atendidos en las postas, centros de salud y
hospitales del MINSA y Gobiernos Regionales mostraron una satisfaccién menor
a la media nacional siendo este el 66,7% de los pacientes.® Se han mencionado
diversos factores que asocian a la satisfaccién del paciente externo, estas
investigaciones responden a situaciones personales y particulares por lo que es
necesario una investigacion mayor que comprometa a todos los sistemas de

salud a nivel nacional.6’

El hecho de proporcionar tratamientos satisfactorios, ganando la confianza del
paciente, influye en el progreso de la atencion odontoldgica futura. De la misma
forma, el profesional debe poseer una buena interrelacion con el paciente,
generando mayor seguridad de su continua asistencia y, con ello, disminuir y
prevenir enfermedades bucales.® Es sustancial tener en consideraciéon la
impresion que se lleva la persona atendida en el servicio de salud, porque
contribuye al renombre de la clinica, asi como también repercute en la

rentabilidad y productividad de la misma.®
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Por este motivo este estudio presenté como proposito establecer la relacion que
existe entre la calidad de atencion y de satisfaccion de los pacientes atendidos

en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.

1.2. Formulacion del problema

Problema principal

¢, Qué relacion existe entre la calidad de atencion y de satisfaccion de los
pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa,
20217

Problemas secundarios

¢ Qué relacion existe entre la fiabilidad de la calidad de atencion y la satisfaccion
de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 20217

¢, Qué relacién existe entre la capacidad de respuesta de la calidad de atencion
y la satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,

Paucarpata, Arequipa, 20217

¢ Qué relacion existe entre la seguridad de la calidad de atencion y la satisfaccion
de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 20217

¢ Qué relacion existe entre la empatia de la calidad de atencion y la satisfaccion
de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 2021?

¢ Qué relacion existe entre el elemento tangible de la calidad de atencion y la

satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,

Paucarpata, Arequipa, 2021?

14



1.3. Objetivos de la investigacion

Objetivo principal

Determinar relacion que existe entre la calidad de atencion y de satisfaccion de
los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa,
2021.

Objetivos especificos
Establecer la relacion que existe entre la fiabilidad de la calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,

Paucarpata, Arequipa, 2021.

Establecer la relacion que existe entre la capacidad de respuesta de la calidad
de atencion y la satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental

Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.

Establecer la relacion que existe entre la seguridad de la calidad de atencion y
la satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,

Paucarpata, Arequipa, 2021.

Establecer la relacién que existe entre la empatia de la calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,

Paucarpata, Arequipa, 2021.

Establecer la relacion existe entre el elemento tangible de la calidad de atencion
y la satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,

Paucarpata, Arequipa, 2021.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Importancia de la investigacion

Este estudio sobre localidad de atencion y la satisfaccion en los pacientes de los

mismos que fueron atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,

Arequipa, 2021, radica en que permitio identificar y describir con méas detalles las
15



diversas teorias mas importantes que abarcan la valoracion de la calidad de
atencion brindada y la satisfaccion que genera en los pacientes, de esta manera
se trato de perfeccionar el régimen dentro de la salud odontolégica, mas aun si
esto favorece a la institucion ya que ofreceria un servicio con calidad; el método
aplicado en el estudio se establece como justificacién practica la ayuda o las
diferentes opciones de resolver la causa del problema o por lo menos plantear
meétodos que favorezcan a una solucion rapida. La Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata, Arequipa, 2021 brinda atencion docente-asistencial donde los
pacientes presentan caracteristicas particulares y acuden con expectativas
diferentes, alli recibiran atenciones odontoldgicas de simples a complejas, por lo
tanto es importante conocer cdmo se desarrolla el proceso de atencion en el area
administrativa y clinica para poder plantear mejoras que se puedan cubrir las
necesidades estomatoldgicas con calidad y calidez; indudablemente es una
contribucion cientifica y metodoldgica, proponiendo al investigador la peripecia
de mejorar, permite ademas extender su conocimiento en lo que concierne al
empleo de factores para efectuar una revision del estudio; determiné calidad de
atencioén y satisfaccion en los pacientes y asi permitié a la institucién mejorar en

los puntos débiles que presenta y mejorar en la calidad de atencion.

1.4.2. Viabilidad de la investigacion.

La investigaciéon resultd muy necesaria, debido a que existen estudios a nivel
nacional e internacional, pero en nuestra localidad no existen estadisticas claras
y establecidas en nuestra poblacién sobre la calidad de atencion y satisfaccion
en los pacientes, lo que nos permite establecer estos datos para evaluaciones

futuras.

1.5. Limitaciones del estudio

La investigacion tuvo algunas limitaciones en la ejecucion de la investigacion que
es la cooperacion de los pacientes ya sea por factores de tiempo, por temor e
incomodidad, responder preguntas del cuestionario sin tener conocimiento de

algunas.

16



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion.

2.1.1. Antecedentes Internacionales:

Mayorga J. (2018) en su estudio investigacién presenté como objetivo analizar
la percepcion en el grado de la calidad sobre la atencion en el departamento de
odontologia en el Ebais de la Virgen de Sarapiqui. En método se efectud una
investigacion de tipo descriptivo y deductivo utilizando instrumentos orientados
a valorar las percepciones de calidad de los servicios del departamento de
odontologia basados en SERVPER mostrando 15 preguntas en 67 pacientes.
En los resultados la gran mayoria de los sujetos entrevistados manifiestan que
estan satisfechos con la consulta y los servicios brindados. a pesar de que, en
algunas categorias como planta fisica, horarios de atencion no fueran valoradas
como insatisfactorias. Llegé a la conclusion de que la calidad es valorada como

buena recomendando mejorar los equipos y las herramientas.°

Gelponi S, Gonzéalez F. (2016) en su estudio presenté como objetivo establecer
la percepcion de las personas acerca de la calidad en la atencion de los alumnos
de la clinica de estomatologia de la UNAB en Chile. El estudio fue observacional,
descriptiva y se encuestaron a 225 personas que atendieron durante al afio 2016.
Se utilizé una encuesta validada SERVPERF. En los resultados se encontré que
con respecto a los “Elementos Tangibles”, se obtuvo un promedio de 6.54;
respecto a Fiabilidad el promedio fue de 6.71; respecto a la dimension
“Capacidad de responder” un promedio de 6.68; y con relacion a la “Seguridad”
se obtuvo el 6.82.; por ultimo, la “Empatia” fue la dimensién con mejor evaluacién
con un 6.80, demostrando que no existe una relacion establecida entre las
variables. En conclusion, llegd a discernir que la percepcion de las personas
sobre la calidad de atencién de los estudiantes es buena (94%) a diferencia de

otros estudios realizados en Chile.11
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Lora-Salgado, |. (2016) El objetivo de su estudio fue describir el nivel de
satisfaccion y la calidad que percibieron lo usuarios de la clinica universitaria
odontoldgica en Cartagena, Colombia. En los materiales y métodos indicando
gue es un estudio transversal con un tamafio de muestra 277 usuarios que
asistian al area de odontologia. La recoleccion de datos se realiz6 aplicando una
encuesta autosuministrada con datos demograficos, informacion sobre los
servicios prestados, asi como calidad y satisfaccion en los servicios
odontoldgicos recibidos. En los resultados se puede reflejar un mayor porcentaje
en las féminas; con una edad promedio en 39 afios; 99,3 % indico satisfaccion
con los servicios, y 97,8 %, manifestd que la atencion prestada es de calidad. En
conclusidn, la satisfaccion del usuario es alta, pero es importante realizar un
seguimiento para la verificacion en el tiempo de la satisfaccion del usuario sobre

todo cuando hay incomodidad con el recurso humano.*?

2.1.2. Antecedentes Nacionales:

Pardave S, Vasquez T. (2020) en su estudio valoré la calidad sobre la atencion
gue perciben los personas que fueron atendidas en la Clinica Estomatolégica de
una universidad en la ciudad de Lima durante el 2019, en el método se realizo
una investigacion descriptiva y de corte transeccional, participaron 125 sujetos
en el estudio, el instrumento que se empled en el sujeto en el servicio fue el
SERVPERF. En los resultados se pudo observar que hay una relacion
significativa segun las estadisticas entre la calidad sobre la atencién que fue
percibida por el paciente y el ingreso del salario mensual (p<0,05). Asi mismo,
se observo que los pacientes llegaron a percibir que la calidad de atencion fue
demasiada buena respecto a los otros determinantes como los factores
tangibles, fiables, la capacidad de ofrecer una solucion y la empatia. Llego a la
conclusion que el 60% de los pacientes experimento una atencion de calidad

demasiado buena en dicho centro clinico de la universdiad.13
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Brake B. (2019) tuvo como objetivo determinar si hay una asociacion entra la
satisfaccion y la atencidn con calidad en los pacientes que se tratan en el servicio
de radiologia del HNHU en el afio 2019. En metodologia se observo que en la
investigacion participaron 419 pacientes y se empled como instrumento la
prueba de SERVPERF ademas de una pregunta para valorar el nivel de
satisfaccion. En los resultados se observé que los sujetos presentaron un grado
de satisfaccion alto al igual que el grado de la calidad siendo el 94% y el 93%
respectivamente. En conclusion, mencionan que ambas variables se relacionan
significativamente segun las estadisticas encontradas en la prueba de hipotesis
obteniendo un valor p=0,00, indicando que el grado calidad en la atencién y la

satisfaccion de la misma se relaciona en los pacientes que acuden al HNHU.14

2.2. Bases Teoricas

2.2.1 Calidad

Es un término global y diverso. Los profesionales conocedores en calidad
conocen diversas dimensiones que cambian de acuerdo al contexto, en la cual
tienen un estado de respaldo de esta misma.*®

Calidad es la atencion a las exigencias del cliente. Dicha palabra cuenta con

diversos significados, segun distintos autores:

Para Deming, "la calidad tiene como finalidad las necesidades presentes y
futuras de los individuos.”

Para Juran, se trata de un "acondicionamiento del objetivo o uso”.

Para Crosby, es la "complacencia con las peticiones".

Feigenbaum sefala que "lo absoluto de las particularidades de un servicio en
relacion a una manufactura, marketing, o mantenimiento por lo que al ser usado
este cumplird con las expectativas que tenga el individuo".®

Berry et al., la calidad de servicios se trata de “acomodarse a las peticiones
especificas de una persona”, solo un individuo externo al negocio podra apreciar

la calidad del servicio brindado.’
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Riobbo se refiere a “una serie de procesos para reconocer, complacer y
sobrepasar la perspectiva de necesidades de todos los grupos de personas en
relacién con un servicio o empresa.” 18

En resumen, las diferentes definiciones de calidad llegan a una solo conclusion,
llegando a decir que los protagonistas de esta son Unicamente los clientes en

este caso serian los pacientes que seran atendidos en algun tipo de servicio.®

Con el fin de igualar los estdndares de calidad se origind la International
Organization for Standardization, organismo que proporciona leyes metodicas.
En el precepto 8420 ha conceptuado a la calidad como una universalidad de las
partes de un individuo que adjudica la disposicion de complacer los
requerimientos categoricos y tacitos.’

En la definicion de calidad se pueden entender dos conceptos: la calidad objetiva
y la calidad subjetiva.t®

Calidad de servicio

Definida como “el tratamiento que brinda un profesional que pertenece a el area
de la salud y ante una etapa de enfermedad definitivamente diagnosticada en un
paciente dado”. El tratamiento en salud tienes dos partes fundamentales, la
primera de ellas es la parte interpersonal y la segunda la parte técnica que es en
donde el profesional de la salud pone en practica todo lo aprendido ademas de
contar con la tecnologia necesaria para solucionar los contratiempos que se
presentan en la salud. La parte interpersonal se refiere a la interrelacion que
existe entre el profesional y paciente ademas de influenciar lo econémico. Todos
estos aspectos estan intimamente relacionados ya que va a depender de todos

estos el éxito del tratamiento final.2°

Calidad de servicio en salud

Definida como una causa basica posicionamiento y sobre todo de competitividad
en el area de servicios sanitarios. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
menciona que la calidad reside en “Afirmar que los pacientes puedan recibir

todos los servicios teniendo asi las evaluaciones y tratamientos apropiados para
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obtener una atencion excelente, comprendiendo asi todo el conocimiento del
equipo médico y pacientes, alcanzando un 6ptimo desenlace con una baja
contingencia de secuelas iatrogénicas y la supremacia satisfactoria de la

persona tratada con el proceso a seguir”.?

La OMS estima que los servicios en la calidad, deberian de tener las siguientes
caracteristicas: profesionales con un nivel de excelencia superior, un empleo
eficaz de los recursos, bajo riesgo para los pacientes, una elevada satisfaccion

e impresion en la salud del paciente.??

La calidad se evidencia como un atributo de un servicio o producto que permite
su comparacion y evaluacion entre ellos al determinarse como una propiedad
que inherente a ese objeto. La calidad también se relaciona con las
caracteristicas propias de un servicio 0 una propiedad para satisfacer las
necesidades del usuario. Asi mismo, las personas perciben un producto como
tal y lo asume como un beneficio que brinda conformidad o no al brindarle
satisfaccion, de alli la importancia de definir correctamente el contexto en que se
quiere valorar la calidad, en este caso de una asistencia en salud. Al hablar de
calidad de atencidén se asocia con el agrado de recibir una asistencia o un
producto, pero cabe recalcar que la satisfaccion es algo que el usuario busca de
manera permanente y esta se resuelve al cumplirse lo pactado u ofertado en un

servicio, es una relacion accion-efecto.?3

La calidad de atencién en salud persigue diferentes enfoques como parte del
desarrollo humano, inherente a la calidad de vida donde el ser humano busca
crecer dignamente con una realizacion personal y colectiva, estas aspiraciones
se veran reflejadas cuando requieren servicios de salud en la cual demande una
atencion digna que garantice una vida plena d, de la misma forma los
trabajadores de salud esperan condiciones de trabajo que le permitan
desarrollarse y desenvolverse de manera profesional. Los centros publicos y
privados que ofrecen asistencias de salud deben optimizar las condiciones que

brinden servicios para mejorar la vida y la salud por lo tanto brindar calidad. La
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equidad en salud es un derecho de toda poblacion sin importar las diferencias
de cualquier tipo, cumpliendo las necesidades y expectativas de toda persona,
en resumen, todo ciudadano tiene el derecho a recibir un servicio de salud con
calidad y esto basado en cuatro puntos importantes que se relacionan entre si,

accesibilidad, disponibilidad, aceptabilidad y por supuesto calidad. 2*

La calidad en salud busca el maximo y completo bienestar del paciente o usuario
del servicio con un valor balanceado de lo que puede ganar y perder. Se debe
priorizar e identificar las necesidades de la poblacion destinado los recursos para
este fin. Segun la politica nacional de salud dentro de sus politicas establece que
toda organizacion que brinde servicios de salud establezcan y dirijan estrategias
para implementar las politicas nacionales de calidad, con sistemas y el desarrollo
de procesos que se orienten en la persona con un plan integrado de mejora

continua.?*

Mejorar la calidad de los servicios brindados es un objetivo importante de los
establecimientos que brindan atencion en salud, esto surge de la cumplir son los
objetivos de brindar una respuesta a las necesidades de salud reales de una
poblacién respondiendo asi de manera efectivas las expectativas de las

personas del sistema sanitario publico y privado.?®

Dimensiones de la calidad de atencién
Segun Cronin y Taylor en el modelo tedrico propuesto por ambos autores,
consideraron que las personas pueden reconocer el grado de la calidad por

medio de sus percepciones mas no reconocer las expectativas.?®

a) Fiabilidad
Capacidad para realizar el servicio que se ofrece de manera autentica, exacta y
cuidadosa siempre evaluando el cumplimiento de la igualdad en la atencion,
teniendo una predileccion en la solucidon del problema, se debe respetar el orden

de llegada y entrega de los resultados en las fechas establecidas.?’
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b) Capacidad de respuesta
Volara la distribucién de los pacientes y el hecho de brindarles una asistencia
veraz. Siempre en los temas de salud las personas esperan que el servicio sea
eficaz y rapido de igual manera al momento de esperar la entrega de los
examenes realizados, disposicion a ayudar a los pacientes y resolucion de los

problemas.?’

c) Seguridad
Conocimiento y atencién que proyecta el personal ademas de tener en cuenta
sus habilidades y capacidades para lograr inspirar confianza en el paciente y que
este crea en el profesional.
Se encuentra relacionado con la calidad ya que depende de esta, se debe
resaltar que la seguridad conlleva a la disminucion de los posibles riesgos que
puedan influir en la calidad. Evalla la privacidad del paciente, los procedimiento

completo y minucioso, aclaracion de dudas y la confianza.?®

d) Empatia
La dimension de empatia se refiere a la comprension entre dos personas,
aungue no compartan los mismos intereses o la misma forma de ver las cosas,
esto significa que una persona debe sentirse identificado con otra y valorar o
entender sus sentimientos.
El ser positivo se considera como una cualidad a nivel social respecto a la
comunicacién que existe con el usuario durante la atencion ya que desde aqui

se va formando la empatia.?®

e) Elementos tangibles
Se refiere a las instalaciones ya que esto puede influir en la percepcion del
paciente sobre la calidad, es importante que el lugar tenga una buena
infraestructura, en la cual el paciente se sienta confortable, tenga accesos
faciles, que a la vista luzca atractivo y de igual manera sucede con los equipos y

demas elementos que se encuentren en el lugar de atencion.*°

23



Modelo SERPERF

Resulta de los estudios realizados por Taylor y Cronin (1994), lleva el nombre
De SERVICE PERFORMANCE porque valora el desempefio de la atencion
recibida y no las expectativas como lo hace el modelo SERVQUAL. Este modelo
usa las percepciones para determinar la satisfacciéon en la calidad recibida de las
personas que hacen uso de un servicio 0 producto y evalla sus expectativas en
comparacion con lo percibido.

Fue desarrollado a partir del modelo SEVRQUAL el cual contiene 22 preguntas
en percepciones y expectativas por lo tanto el SERPERF utiliza los items de
calidad como confiabilidad, respuestas, tangibilidad, seguridad y la empatia, la
puntuacion se calculard cuando se realice la sumatoria de todos lo percibido,
esto determinara que mientras mas alta la suma de todas las percepciones
mayor sera la calidad brindada.

Al medir solamente el desempefio es un modelo de evaluacion de la calidad que
tendria mayor aceptacion en el publico asi mismo refleja con mejor grado como

se encuentra el servicio o ambiente de trabajo.3!

2.2.2. Satisfaccion:

La satisfaccion es un aspecto importante en la valoracion de la asistencia en
salud y sobre la calidad en la atencién, poco a poco fue cobrando importancia en
la salud publica, hace algunos afios se considera como una de las bases para la
valoracion de los servicios en salud.

Es de importancia para el personal que brinda servicio de salud mantener una
evaluacion constante sobre calidad de la atencién en el area de salud ya que

solo asi el servicio se puede recomendar eficientemente??.

El cumplimiento adecuado del servicio es un indicador de una adecuada
satisfaccion por parte de los usuarios en este caso las gestantes. La informacién
que se logre recolectar va a ayudar a conocer la opinion del paciente y esto
favorecera en el mejoramiento del servicio, es por ello que siempre es

imprescindible conocer si el paciente logro alcanzar o sobrepasar sus
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expectativas, una de las maneras de conocer es por medio de los cuestionarios

de satisfaccion33.

1. Satisfaccion del paciente

Esta se da como consecuencia de la percepcién que tiene el paciente al
momento de acudir a un servicio y sentir si este logré alcanzar sus expectativas,
esta se ira formando en cada cita y al finalizar el tratamiento sabremos si la
satisfaccion alcanzé un nivel mayor o por el contrario esta fue disminuyendo con
cada cita.34.

La expectativa que se forman en los pacientes es en base a experiencias previas
gue han tenido o algunas veces estas son proyectadas por otras personas, la
satisfaccion no es estética ya que esta puede disminuir o ir aumentando segun

cémo evolucione cada experiencia*.

Es imprescindible reconocer cual es la realidad antes de intentar mejorar la
calidad en salud, para ello se tiene que conocer que percibe y conocer el punto
de vista del paciente ya que al fin y al cabo es el quien recibe el servicio, en
odontologia de igual manera es muy importante que el profesional sea empéatico
con el paciente y se dé el tiempo de conocer la percepcién de su paciente sobre
la atencién que esta recibiendo y sobre el tratamiento realizado3.

De acuerdo a Saturno, se pueden distinguir dos grupos metodoldgicos
basandose en la manera en la que participan los pacientes siendo activa o
requerida, y a través de estas el paciente puede ser participe en la mejora

constante de la calidad3?.

La satisfaccion de los pacientes va a depender de la percepcion que estos
tengan sobre el servicio que se les brindd, existiendo una relacién con la
conducta individual sobre salud, cuidados previos, el estado actual de salud y

que tal tolerante es al tratamiento.
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Kotler sefiala que la satisfaccién es un estado en el cual la persona puede sentir
placer o de caso contrario decepcion lo cual resulta de comparar el resultado
percibido de una experiencia, algan producto o de la atencién e interaccion con

una persona, todo relacionado a las expectativas"®.

2. Servicios odontoldgicos:

Nos referimos como servicios odontoldégicos a toda empresa que brinde
programas de salud bucal, tratamientos de las diversas areas de la odontologia
y que cuente con los medios, tecnologia, equipos, materiales y personal
calificado para brindar una excelente y competente atencion al publico logrando
alcanzar los objetivos deseados en el paciente y que este se sienta satisfecho
con el servicio brindado. Los tratamientos que se realicen deben estar
garantizados por un control de calidad ademas que el personal debe trabajar
respetando todos los principios éticos propuestos en el codigo de ética3®

Existen diferentes tipos de servicios odontoldgicos, estos son: Operatoria,
Cirugia, Endodoncia, Rehabilitacion oral, Prostodoncia, Ortodoncia, Periodoncia,

Odontopediatria, Implantologia y Odontologia preventiva®’.

a) Odontologiaintegral:
La odontologia holistica 0 mas conocida como integral, entiende a la persona
como un ser individual y Unico a quien le ofrece un tratamiento personalizado
que abarca todas las areas y contempla a todos los factores que pueden influir
en su salud bucodental. La odontologia integral se diferencia de la odontologia
convencional en la actitud del profesional. Se podria decir que ambas trabajan
juntas ya que la odontologia integral necesita de las diferentes especialidades
de la odontologia convencional ademas de todos los beneficios que esta tenga
como los métodos o tecnologias ademas que esto brinda seguridad al paciente
ya gue este reconoce al profesional y a las capacidades que este tenga como
los cursos, especializaciones y sobre todo lo colegiatura que es la que va
acreditar que se encuentra preparado para brindar este tipo de servicio, la

odontologia integral muchas veces logra dar respuestas mas completas y que
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los pacientes muchas veces necesitan y elude procedimientos que sean nocivos

o que perjudiquen la salud de estos mismos®,

b) Niveles de satisfaccién
Los niveles que se experimentan resultan luego de que una persona efectia una
compra o recibe un servicio segun las expectativas que tenia preconcebida
Satisfaccion: cuando el producto o servicio desempefado coincide con las
expectativas preconcebidas.
Insatisfaccion: ocurre cuando el servicio recibido no coincide con las
expectativas preconcebidas.
Complacencia: el servicio recibido excede lo esperado por el usuario.
La importancia de conocer el grado de satisfaccion de una persona recae en la
preferencia de los servicios que se brinda en un establecimiento de salud publico
o privado, un paciente insatisfecho buscar al manera de cambiarse de
establecimiento y brindar malas referencias del lugar o servicio, un cliente
satisfecho continuard su tratamiento siendo leal al establecimiento pero si
consigue otro lugar donde reciba un nivel mayor se cambiara esto es conocido
como lealtad condicional, en cambio un usuario complacido donde se ha
superado las expectativas de mantendra leal por hay una conexion de afinidad

llamada lealtad incondicional.3®

Definicidén de términos basicos:

Calidad. - “Se trata de un conjunto de propiedades lo cual permitird que se pueda

dar un veredicto juzgando su valia”.*°

Calidad percibida. - Es la actitud o el juicio personal de un individuo frente a un

servicio o producto recibido.” 4°

Calidad de atencion. - Se trata de un conjunto de caracterices humanas, fisicas,
materiales y cientificas que debe tener todo centro de atencion basado en la

salud, con el fin de lograr un grado de empatia y satisfaccién para con el paciente
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Satisfaccion. - es un sentimiento en el cual se logra sosegar una queja anterior

0 razén que causaba una contradiccion.*°
Insatisfaccion. - falla de la satisfaccion” 4°

Expectativa. - Es el deseo o la confianza del usuario o paciente ante el desarrollo

o desempefio de un evento o servicio. 4°

Necesidad. - Es un estado en el cual el individuo tiene una carencia sobre algo

material resultando una combinacion de las sensaciones”. 4°
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CAPITULO Il
HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

3.1 Formulacion de hipétesis.
Existen relacion entre la calidad de atencion y de satisfaccion de los pacientes

atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.

3.2. Variables

3.2.1. V 1. Calidad de atencion. - tratamiento que brinda un profesional que
pertenece al area de la salud y ante una etapa de enfermedad definitivamente
diagnosticada en un paciente dado. Los tratamientos constan de dos partes: la
parte técnicay la parte interpersonal. En la parte técnica es donde se aplica todos
los conocimientos cientificos y el modelo de tecnologia cuyo fin soluciona los
problemas de salud. En la parte interpersonal es cuando se interrelaciona con
los pacientes y también la parte economica. En la realidad todos estos aspectos
estan interrelacionados por que el aspecto interpersonal puede influir sobre el

éxito del tratamiento.*!

3.2.2. V 2: Satisfaccién. - definicién psicolégica que se puede interpretar de
distintas formas, esta puede ser entendida como un estado en las personas en
relacion a un hecho o suceso que concentra experiencias de un determinado

momento.*?
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3.2.3. Operacionalizacion de las Variables:

Satisfaccion

Comodidad en la atencién, carisma.

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ESCALA VALOR
Equidad en la atencién.
Calidad de atencién Fiabilidad Interés en la resolucion de problemas.
Servicio en orden de llegada. Ordinal Alto (82 - 110)
Entrega de resultados en fecha establecido.
Tiempo de espera. Medio (52 - 81)
) Atencién rapida.
Capacidad de ) L .
Disposicion a ayudar. Baja (22 - 51)
respuesta i
Resolucién de problemas
Privacidad del paciente.
) Procedimiento completo y minucioso.
Seguridad y
Aclaracion de dudas.
Confianza.
Amabilidad, Interés en la atencion.
. Atencién individualizada.
Empatia - L .
Comprension de la explicacion brindada.
Comprension de las preocupaciones y dudas.
Equipamiento moderno.
) Instalaciones visualmente limpias y comodas.
Elementos tangibles o )
Apariencia pulcra y organizada.
Disponibilidad de equipos y materiales.
Responsabilidad del estudiante de Odontologia.
o Seguridad, claridad en el diagnéstico.
Confiabilidad L . .
Centro Odontoldgico inspira confianza. Ordinal
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Atencion adecuada.
Disponibilidad de materiales e insumos adecuados.

Tiempo de espera. satisfaccion de la atencion.

Validez

Explicacién del tratamiento a realizar.

Percepcion de la atencion.

Eficiencia en el trabajo.

Asistencia a las citas, participacion de las actividades.Respeto.
Lealtad Limites en la atencion dental.

Motivacion por la atencién dental.

Alta (73 — 100)
Media (47 — 72)
Baja (20 — 46)
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1 Disefio metodolégico
Segun el tipo de investigacion:

Tipo Aplicado: es te tipo de investigacion busc6 generar conocimiento que sea
aplicada en determinado de tiempo para ser aprovechado por la sociedad. Asi
mismo buscoé generar nuevos conocimientos y utilizé recursos de la investigacion
bésica, el cual finalmente repercutié en mejorar la vida de una comunidad o la

productividad de un bien.*?

Nivel Correlacional: busc6 la relacion que pueda existir entre variables,
conceptos en un determinado contexto. Generalmente buscé el grado en que se
asocian dos variables, pero también pueden vincular en el estudio mas de tres

variables. 44

Disefio no experimental: ya que se realiz6 sin manipular premeditadamente las
variables independientes; basandose en conceptos, sucesos, variables o
contextos que ya pasaron o0 se dieron sin una intervencion directa del

investigador”.44

Segun la recoleccion de la informacion fue transversal puesto que la recoleccion

de la informacioén se realizé en un solo momento establecido.
4.2. Disefo muestral
4.2.1. Poblacién

La muestra incluyé a 150 pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,

Paucarpata, Arequipa, 2021.
4.2.2. Criterios de seleccién

Criterios de inclusioén:
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o Pacientes que acuden a la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa.
o Pacientes mayores de 18 afios.

o Pacientes que acuden a la consulta odontolégica de ambos sexos
Criterios de exclusion:

e Pacientes menores de 18 arios.
e Pacientes con discapacidad cognitiva.
e Pacientes con mal estado de salud mental.

e Pacientes que no firmen el consentimiento informado.
4.2.3. Muestra

La unidad de andlisis fueron los pacientes que se atendieron Clinica Dental
Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021 y para encontrar el tamafio de la

muestra se utilizé la férmula para estudio descriptivo

k?Npq
e?(N — 1) + k%pq

Doénde:

n= Tamafio de la muestra (x)

N= Tamario de la poblacion (150)

k= Valor estandar a un nivel de confianza (1.96)
e= error de muestreo de 5% (0.05)

p=50% = 0.5

g=(1-p) = (2-0.5) =0.5

PQ= proporcion de individuos con caracteristicas de estudio. (0.25)

Muestra= 1.962 x 150 x 0.25

0.052x (150-1) + 1.962x 0.25

3.8416 x 37.5
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Muestra= = smemmemmeemme e

144.06
Muestra= = @ —mmemeemmemm
0.3725 + 0.9604
144.06
Muestra= 0 s
1.3329
Muestra= 108.08

Desarrollando la formula se obtiene 108.08 y teniendo en cuenta los criterios de
exclusion la muestra quedé conformada por 109 pacientes que se atendieron en

la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.

4.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
4.3.1. Técnicas de recoleccién de datos

Se empleo la técnica de la encuesta, el cual se define como “una técnica que
utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion mediante
los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos
representativa de una poblacién o universo mas amplio, del que se pretende

explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas”.®
Los procedimientos para la recoleccion de datos fueron:

Coordinacion:
Se realizé un oficio al gerente general de la Clinica Dental Mister Dentis,

Paucarpata a fin de obtener la autorizacion respectiva.
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Obteniendo la autorizacion del gerente general de la Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata se coordin6 las fechas y horarios para su conocimiento y
consentimiento con el fin de aplicar el instrumento y asi iniciar con la recoleccién

de datos.

Ejecucion:

Después, se procedio a obtener la informacion asegurando que los datos que
nos brinde hayan sido confidenciales sobre todo el respeto a su opinion, esto se
vio reflejado y plasmado en la firma del consentimiento informado. Obtenidos los
datos de los cuestionarios se registraron para ser tabulados en una base de
datos. Es importante precisar que el instrumento midié en un primer momento
las expectativas del paciente con respecto a los servicios de salud y al
tratamiento que espera recibir, en un segundo momento fue entrevistado donde
se le brindara la segunda parte del instrumento para medir como percibi6 la
atencion odontoldgica recibida.

Para realizar el procesamiento de los datos obtenidos, se ordend y clasifico la
informacion que se obtuvo de cada variable, eliminando los datos que no

estuvieran claros.
4.3.2. Instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

a.- Instrumento de recoleccion de datos

La recoleccion de informacion se efectu6é empleando un cuestionario elaborado
con el fin de recoger informacion relacionada a la calidad de atencion y
satisfaccion.

El instrumento empleado fue elaborado en tres partes estructuradas donde la
primera estuvo conformada por los datos generales como edad, sexo y grado de
instruccion; luego se utilizaron 02 cuestionarios, el primero midié la calidad de
atencion el cual fue una encuesta basado en el modelo SERVPERF modificado
y validado por expertos, para uso en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,
el cual incluye 22 preguntas. Esta encuesta SERVPERF presenté como media
la escala de Likert (1-5) y es una variable cualitativa ordinal; el segundo midio el

nivel de satisfaccion adaptado de la Tesis de Ramirez y Alvarez y consté de 20
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preguntas cerradas correspondiente a las dimensiones segun el cuadro de
operacionalizacion.
En la encuesta SERVPERF de calidad de atencion de la Clinica Dental Mister

Dentis, Paucarpata se evaluo las dimensiones:
Dimension de fiabilidad: 5 preguntas.

Dimension de capacidad de respuesta: 4 preguntas.
Dimension seguridad:4 preguntas.

Dimension empatia:5 preguntas.

Dimension elementos tangibles: 4 preguntas.

Estas preguntas fueron valoradas con una escala tipo Likert la cual presenta 5
niveles que da como resultado una calificacion acumulada el cual indica la
calidad general del servicio de la Clinica Dental; midié el puntaje o calificacién

acumulado para cada dimensién:

Dimension de fiabilidad:

Alta (19 - 25) Media (12 - 18) Baja (5 - 11)
Dimension de capacidad de respuesta:
Alta (15 - 20) Media (10 - 14) Baja (4 - 9)
Dimension seguridad:

Alta (15 - 20) Media (10 - 14) Baja (4 - 9)
Dimensidon empatia:

Alta (19 - 25) Media (12 —18) Baja (5-11)
Dimension elementos tangibles:

Alta (15 - 20) Media (10 - 14) Baja (4 -9)
Calidad de atencion de manera general de la siguiente manera:

Alta (82 - 110) Media (52 - 81) Baja (22- 51)
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Sobre el nivel de satisfaccion de los pacientes de la Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata.

Confiabilidad: 8 preguntas.
Validez: 7 preguntas.
Lealtad: 5 preguntas.

Este instrumento evalu6 el nivel de satisfaccion de manera general de la

siguiente manera:
Alta (73 - 100) Media (47 - 72) Baja (20 - 46)

b.- Valides y confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos
Validez: Respecto a la validacion del instrumento, se tuvo en consideracion sobre
todo el nivel en el que el instrumento midio las variables, dicho instrumento fue
valorado por 03 profesionales expertos en el tema.

Obteniendo como promedio de valoracion final 93.5 puntos; que equivale a una

validez aceptable.

4.4 Técnicas estadisticas utilizadas para el procesamiento de la
informacion

Para realizar el procesamiento de los datos obtenidos, se ordend y clasifico la
informacion que se obtuvo de cada variable, eliminando los datos que no
estuvieran claros.

Posteriormente se elabor6 en el formato excel la base de datos con la
informacion la cual se codifico y re realizé la tabulacidén respectiva. Se utilizo el

sistema estadistico IBM SPSS version 23.

Se realizaron los métodos de la estadistica tipo descriptiva en la cual se
realizaron las medidas, asi como la dispersién en los datos de manera numérica,
asi como frecuencias que son de manera relativa y absoluta las cuales
estuvieron representadas con sus graficos y sus tablas.

En cuanto a la relacion de las variables se utiliz6 la prueba no paramétrica de

rho de Spearman.
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4.5 Aspectos éticos

El presente estudio se acogidé a las normas éticas basicas, por lo que la
informacion recogida los pacientes atendidos en la Clinica Dental, se manejo
exclusivamente para el desarrollo de la investigacion, que fue de caracter
confidencial.

Por las caracteristicas de estudio se elaboré un consentimiento informado para
los padres de familia que participaron de la investigacion, informandoles de forma
clara y precisa acerca de los objetivos de la investigacion y la informacion que
se recolecto, a fin de tener presente en todo momento de la investigacion los

principios bioéticos.
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CAPITULO V
ANALISIS Y DISCUSION

5.1 Andlisis descriptivo, tablas de frecuencia y gréaficos

Tabla 1. Calidad de atencidn y satisfaccion de los pacientes atendidos en la

Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.

Satisfaccion Total Valor p Rho de

Alto Medio spearman
Calidad Alto 100 0 100 0,000 0,514
de 92.6% 0.0% 92.6%
atencion Medio 6 0 6

5.6% 0.0% 5.6%

Bajo 0 2 2

0.0% 1.9% 1.9%
Total 106 2 108

98.1% 1.9% 100.0%

Fuente: propia.
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Gréfico 1. Calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes atendidos en la
Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.

Calidad
de
100 atencidn

M stto
I tedic
O Bajo

30

G0

Porcentaje

409

20

55% 1,9%

I I T
Alto Meclio Bajo

Satisfaccion

Se observa que 106 pacientes (98.1%) tuvieron satisfaccion alto de los cuales
100 (92.6%) tuvieron calidad de nivel alto y 6 (5.6%) calidad de nivel medio y
s6lo 2 pacientes (1.9%) presentaron satisfaccion medio y calidad bajo.

Asi mismo, se observo que el valor p (0,000) acepta la relacién de las variables
y el valor de rho de spearman (0,514) manifiesta una correlacién positiva

moderada entre las variables.
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Tabla 2. Nivel de fiabilidad de la calidad de atencién y satisfaccion de los

pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa,

2021.

Fiabilidad Alto
de la
calidad Medio
de

atencion  Bajo

Total

Satisfaccion

Alto
105
97.2%
1
0.9%
0
0.0%
106
98.1%

Medio
0
0.0%
1
0.9%
1
0.9%
2
1.9%

Total Valorp Rho de
spearman

105 0,000 0,816

97.2%

2

1.9%

1

0.9%

108

100.0%

Fuente: propia.
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Gréafico 2. Nivel de fiabilidad de la calidad de atencién y satisfaccion de los
pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa,
2021.
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Satisfaccion

Se observa que 106 pacientes (98.1%) tuvieron satisfaccion nivel alto de los
cuales 105 (97,2%) tuvieron nivel de fiabilidad alto y 1 paciente (0,9%) fiabilidad
de nivel medio y solo 2 pacientes (1.9%) presentaron satisfaccion medio de ellos
1 paciente fiabilidad alto y otra fiabilidad bajo.

Asi mismo, se observo que el valor p (0,000) acepta la relaciéon de las variables
y el valor de rho de spearman (0,816) manifiesta una correlacion positiva alta

entre las variables.
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Tabla 3. Nivel de capacidad de respuesta de la calidad de atencion y satisfaccion

de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,

Arequipa, 2021.

Capacidad Alto
de

respuesta Medio
de la
calidad de Bajo
atencion

Total

Satisfaccion

Alto
99

91, 7%
4
6,5%
0
0,0%
106
98,1%

Medio
0
0.0%
0
0.0%
2
1,9%
2
1,9%

Total Valorp Rho de
spearman

99 0,000 0,487

91,7%

;

6,5%

2

1,9%

108

100,0%

Fuente: Propia.
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Gréafico 3. Nivel de capacidad de respuesta de la calidad de atencion y
satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,

Paucarpata, Arequipa, 2021.
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Satisfaccion

Se observa que 106 pacientes (98.1%) tuvieron satisfaccidon nivel alto de los
cuales 99 pacientes (91,7%) presentaron nivel de capacidad de respuesta alto y
7 pacientes (6,5%) capacidad de respuesta de nivel medio y sélo 2 pacientes
(1.9%) presentaron satisfaccion medio y capacidad de respuesta bajo.

Asi mismo, se observo que el valor p (0,000) acepta la relacion de las variables
y el valor de rho de spearman (0,487) manifiesta una correlacion positiva

moderada entre las variables.
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Tabla 4. Nivel de seguridad de la calidad de atencion y satisfaccion de los

pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa,

2021.
Satisfaccion Total Valorp Rho de
Alto Medio Sspearman
Nivel de Alto 103 0 103 0,000 0,641
seguridad 95,4% 0.0% 95,4%
de la Medio 3 0 3
calidad 2,8% 0.0% 2,8%
de Bajo 0 2 2
atencion 0,0% 1,9% 1,9%
Total 106 2 108
98,1% 1,9% 100,0%

Fuente: Propia.
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Gréfico 4. Nivel de seguridad de la calidad de atencion y satisfaccion de los
pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa,
2021.
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Satisfaccion

Se observa que 106 pacientes (98.1%) tuvieron satisfaccion nivel alto de los
cuales 103 pacientes (95,4%) presentaron nivel de seguridad alto y 3 pacientes
(2,8%) seguridad de nivel medio y so6lo 2 pacientes (1.9%) presentaron

satisfaccion medio y seguridad de nivel bajo.
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Asi mismo, se observo que el valor p (0,000) acepta la relacion de las variables

y el valor de rho de spearman (0,641) manifiesta una correlacién positiva

moderada entre las variables.

Tabla 5. Nivel de empatia de la calidad de atencién y satisfaccion de los

pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa,

2021.
Satisfaccion Total Valor p Rho de
Alto Medio spearman
Nivel de Alto 99 0 99 0,000 0,487
empatia 91,7% 0.0% 91,7%
de la Medio 7 0 7
calidad 6,5% 0.0% 6,5%
de Bajo 0 2 2
atencion 0,0% 1,9% 1,9%
Total 106 2 108
98,1% 1,9% 100,0%

Fuente: Propia.

51



Grafico 5. Nivel de empatia de la calidad de atencion y satisfaccion de los
pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa,
2021.
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Se observa que 106 pacientes (98.1%) tuvieron satisfaccidon nivel alto de los
cuales 99 pacientes (91,7%) presentaron nivel de empatia alto y 7 pacientes
(6,5%) empatia de nivel medio y solo 2 pacientes (1.9%) presentaron satisfaccion
medio y empatia de nivel bajo.

Asi mismo, se observo que el valor p (0,000) acepta la relacion de las variables
y el valor de rho de spearman (0,487) manifiesta una correlacién positiva

moderada entre las variables.
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Tabla 6. Nivel de elementos tangibles de la calidad de atencion y satisfaccion de

los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa,

2021.

Nivel de Alto
elementos
tangibles  Medio
de la
calidad de Bajo
atencion

Total

Satisfaccion

Alto
101
93,5%
5
4,6%
0
0,0%
106
98,1%

Medio
0
0.0%
0
0.0%
2
1,9%
2
1,9%

Total Valorp Rho de
spearman

101 0,000 0,547

93,5%

5

4,6%

2

1,9%

108

100,0%

Fuente: Propia.
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Gréfico 6. Nivel de elementos tangibles de la calidad de atencion y satisfaccion
de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 2021.

Mivel de
elementos
100 tangibles

de la
calidad de
atencidn

M ato
B Medio
B0 Oeajo

B0

Porcentaje

4 5% 1.9%
T T T
Alto Meclio Baijo
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Se observa que 106 pacientes (98.1%) tuvieron satisfaccion nivel alto de los
cuales 101 pacientes (93,5%) presentaron nivel de elementos tangibles alto y 5
pacientes (4,6%) elementos tangibles de nivel medio y sé6lo 2 pacientes (1.9%)
presentaron satisfaccion medio y elementos tangibles de nivel bajo.

Asi mismo, se observo que el valor p (0,000) acepta la relaciéon de las variables
y que valor de rho de spearman (0,547) manifiesta una correlacion positiva

moderada entre las variables.
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5.2 Discusién de resultados

Este estudio buscé establecer la relacion que existe entre la calidad de atencion
de y la satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata, Arequipa, 2021 empleando el instrumento SERVPERF en donde se
encontré que la gran mayoria de los pacientes atendidos presentaron un nivel
alto de satisfaccion y a la vez un nivel de calidad alto verificando una relacion
positiva alta entre las variables, resultados que son similares a los encontrados
por Pardave S, Vasquez T. en el 2020 donde sus resultados se pudo observar
que hay una relacién significativa segun las estadisticas entre la calidad sobre la
atencion que fue percibida por el paciente y el ingreso del salario mensual
(p<0,05). Asi mismo, se observo que los pacientes llegaron a percibir que la
calidad de atencion fue demasiada buena respecto a los otros determinantes
como los factores tangibles, fiables, la capacidad de ofrecer una solucién y la
empatia y Brake B. en el 2019 quien encontré que ambas variables se relacionan
significativamente segun las estadisticas encontradas en la prueba de hipotesis
obteniendo un valor p=0,00, indicando que el grado calidad en la atencién y la
satisfaccion de la misma se relaciona en los pacientes que acuden al HNHU y
siendo diferente al estudio de Gelponi S, Gonzalez F. en el 2016 demostr6 que

no existe un relacion establecida entre las variables.

La importancia de estudiar la relacion de la satisfaccion y la calidad de atencién
ha sido de interés ya que este puede conllevar a desarrollar mejores estrategias
para brindar una mejor atencién en los procedimientos en la Clinica Dental Mister
Dentis, Paucarpata.

De acuerdo al objetivo general de este estudio, se encontré que 106 pacientes
(98.1%) tuvieron satisfaccion alto de los cuales 100 (92.6%) tuvieron calidad de
nivel alto, resultados coincidentes con los de Brake B. en el 2019 quien se
observé que los sujetos presentaron un grado de satisfaccion alto al igual que el

grado de la calidad siendo el 94% y el 93% respectivamente.

Evaluando las dimensiones de la calidad de atencién y la satisfaccion de los
pacientes, en esta investigacion se observé que 106 pacientes (98.1%) tuvieron

satisfaccion nivel alto de los cuales 105 (97,2%) tuvieron nivel de fiabilidad; 99
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(91,7%) presentaron nivel de capacidad de respuesta alto; 103 (95,4%)
presentaron nivel de seguridad alto; 99 (91,7%) presentaron nivel de empatia
alto y 101 (93,5%) presentaron nivel de elementos tangibles alto; estos
resultados concuerdan con los resultados que observaron por Mayorga J. en el
2018 en sus resultados la gran mayoria de los sujetos entrevistados manifiestan
que estan satisfechos con la consulta y los servicios brindados.

Lora-Salgado, I. en el 2016 encontré que la satisfaccion del usuario es alta, pero
es importante realizar un seguimiento para la verificacion en el tiempo de la
satisfaccion del usuario sobre todo cuando hay incomodidad con el recurso
humano.

Queda abierta la posibilidad de ampliar y profundizar cada una de las variables
en investigaciones futuras, tomando conciencia de la importancia que la
satisfaccion del usuario es producto de la percepcion de la calidad percibida en

los tratamientos de la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.
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CONCLUSIONES

Existe relacion positiva moderada entre la calidad de atencion y satisfaccion de
los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa,
2021.

Existe relacion significativa positiva alta entre fiabilidad de la calidad de atencion
y satisfaccién de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis,

Paucarpata, Arequipa, 2021.

Existe relacién significativa positiva moderada entre capacidad de respuesta de
la calidad de atencién y satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica
Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.

Existe relacion significativa positiva moderada entre la seguridad de la calidad
de atencion y satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister

Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.

Existe relacion significativa positiva moderada entre empatia de la calidad de
atencién y satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister

Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.
Existe relacién significativa positiva moderada entre los elementos tangibles de

la calidad de atencién y satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica
Dental Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021.
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RECOMENDACIONES

Realizar seguimientos constantemente sobre la calidad de servicio de la Clinica
Dental Mister Dentis que permitira averiguar la satisfaccion de los pacientes y

familiares asistentes.

Realizar capacitaciones al personal odontdlogo de la Clinica Dental para poder

mantener su capacidad de respuesta y bridarles seguridad a los pacientes.

Se recomienda que todos los servicios de la Clinica Dental evidencien un alto

grado de confiabilidad.

Conservar en buen estado la infraestructura y equipamientos de los ambientes
de la Clinica Dental.
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Anexo 01: Autorizacién para el desarrollo de la investigacién

*ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

CONSTANCIA

Se hace constar que la Bachiller de la Escuela Académica de Estomatologia de la Universidad
Alas Peruanas, Sta. ANA GRACIELA ARESTEGUI JARES ocon cddigo de matricula
2008169054, con documento de identidad N° 46039949, realizo la recoleccion de datos
mediante un cuesfonario de su tesis titulada “CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA Y
SATISFACCION EN LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA CLINICA DENTAL MISTER
DENTIS, PAUCAPARTA, AREQUIPA, 2021 durante los mes de junio y jubio del presente afio.

La presente se extiende a peticion del interesado para los fines que el estime.

......
.....................

------- "ﬂf‘,l””‘ ’uarmr.
£ GENERAL
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Anexo 02: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Fecha:

Mediante el presenmte documento, o
identificado (a) com DMIMN® ... ............_.., manifiesto gue he sido informadao (&)
por Ana Cristina Aréstegui Jares de la Escuela Profesional de Estomatologia, de la

Universidad alas Peruanas, scbre el ohjetive dal estudio “Calidad de atencidn v de

satisfaccidn de los pacientes atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis, Faucarpata,
Arequipa, 2021" v ademas me ha informado sobre ks importancia de la veracidad de
mis respuestas. Asi mizmo me ha informade que cuzlguier imagen obtenida se hara
protegiendo mi identidad; schre el manejo de la informacidn obtenida con um
caracter de confidencialidad y sin uso para otro proposito fuera de ests estudio sin
mi consentimiento expreso, asi comao de la posibilidad que tengo para revocar la

participacion cuando asi lo decida.

Ante lo explicado, mi persona, de manera consciente v voluntaria, s continuacion,
firmo en sefial de acaptacion y conformidad.
Firrna: Investigador

M® da DMI:
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Anexo 03

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

para contestar sus dudas o preguntas

13 El cirujano dentista que le atendid le inspird confianza.
EMPATIA

14 El cirujano dentista que le atendid lo tratd con amabilidad, respeto
¥ paciencia

15 El cirujano dentista que le atendid mostro interés por su
atendan.

16 | Serealizd un seguimiento individualizade, por parte del cirujano
dentista,

17 Usted comprendid la explicacién brindada por e crujano dentista
sobre el procedimiento que se va a realizar

18 El cirujano dentista mostrd com prensian de la presc pacidn
ydudas durante su atencidn,
ELEMENTOS TAMNG IBLES

19 La clinica dental tiene equipos modernos.

20 La clinica dental y la sala de espera se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para su comodidad,

21 El cirujano dentista estaba bien presentados vy organizad os,

22 La clinica dental contd con equipos disponibles v materiales para

su atendon
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Instrucciones: Lea atentamente y marque con una “X" en el casillero de su preferencia del item

ENCUESTA SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES

Totalmente en desacuerdo

Endesacuerdo

MNi de acuerdo nl en desacuerdo

De acuerdo

| e | e | |

Totalmente de acuerdo

correspondiente

SATISFACCION DEL USUARID ESCALA

M CONFIABILIDAD 2 3
1 Considera usted que el cirujano dentista es responsable v cumple con sus

horarias de trabajo.
2 El cirujano dentista le brindo seguridad al momento de la

atencign
3 El cirujano dentista fue claro con el diagn dstico
4 La clinica dental tiene ventlacidn, lluminaddn natural v/ o artdficial y le

inspira confianza el ambiente
. Se siente comodo cuande lo atiende el drujano dentista
& El cirujano dentista muestra un cuidado especial

cuando lo examina al paciente
7 El cirujano dentista es carismatico y usted se siente acogido con la

atencian
B El cirujano dentista toma su tiempo para explicar el

procedimiento a seguir en el tratamiento,

VALIDEZ . 3
) Cree usted que el cirujano dentista realiza una atenddn adecuada
10 Cree usted que el consultorio odonto logico cuenta con materiales

& insumas que le garantice un buen tratamiento dental,
i1 Usted percibid que el tiempo en la sala de espera fue muy largo
12 Usted se sintid satisfecho con la atencidn brindad a por el cinujane dentista
13 El cirujano dentista le suele explicar en qué consistird el

tratamiento antes de empezar,
14

Usted percibia que la atencién recibida fue con calidad
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15

El cirujano dentista es eficiente con sutrabajo

LEALTAD
16 | Usted, cumple con acudir a sus citas
17 Usted, participa activamente en las actividades de salud bucal que
grganiza el centro de salud
18 Lsted, trata con respeto al cirujane dentista
19 Listed, comprende los limites que se brinda en la atencidn dental
20 Usted, se encuentra motivade por la stenddn recibida
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO MEDIANTE

ANEXO 04

JUICIO DE EXPERTOS

Ficha de experto N° 1
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

AREQUIPA, 2021

Titulo: CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA Y SATISFACCION EN LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA CLINICA DENTAL MISTER DENTIS, PAUCARPATA,

Preblema Obijetivos Hipotesis Variables Metodologia
Principal Principal General
:Qué relacion existe entre la | Determinar relacion gue existe | Existen relacion  entre la Variable 1 Dizeno de la investigacion
ariable

calidad de atencion y de
satisfaccion de loz pacientes
atendidos en la Clinica Dental
Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 20217

Problemas secundarios

1. i Qué relacion existe entre la
fiabiidad de la calidad de
atencion y la satisfaccion de
los pacientes atendidos en la
Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata, Arequipa, 20217
2. iQue relacion existe entre la
capacidad de respuesta de la
calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes
atendidos en la Clinica Dental
Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 20217

3. ; Queé relacion existe entre la
seguridad de la calidad de
atencion y la satisfaccion de
los pacientes atendidos en la
Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata, Arequipa, 20217
4. ; Que relacion existe entre la
empatia de la calidad de
atencion y la satisfaccion de
los pacientes atendidos en la
Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata, Arequipa, 20217

entre la calidad de atencion y de
zatisfaccion de los pacientes
atendidos en la Clinica Dental
Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 2021.

Objetivos especificos

1. Establecer la relacion que
existe enfre la fiabilidad de la
calidad de atencion vy la
zatisfaccion de los pacientes
atendides en la Clinica Dental
Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 2021.

2 Establecer la relacion que
existe enifre la capacidad de
respuesta de la calidad de
atencion y la safisfaccion de los
pacientes atendidos en la Clinica
Dental Mizter Dentiz,
Paucarpata, Arequipa, 2021.

3. Establecer la relacion que
existe enfre la seguridad de la
calidad de atencion vy la
satisfaccion de los pacientes
atendides en la Clinica Dental
Mister Denfis, Paucarpata,
Arequipa, 2021,

4. Establecer la relacion que
existe entre la empatia de la
calidad de atencion vy la
satisfaccion de los  pacienies

calidad de atencion y de
satisfaccion de los pacientes
atendides en la Clinica Dental
Mister Dentiz, Paucarpata,
Arequipa, 2021.

Hipdtesis Especificas:

1. Existe relacion
significativa enire la fiabilidad
de la calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes
atendides en la Clinica Dental

Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 2021.
2. Existe relacion

significafiva entre la capacidad
de respuesta de la calidad de
atencion y safisfaccion de los
pacienies atendidos en la
Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata, Arequipa, 2021.

3 Existe relacion
significativa entre la seguridad
de |a calidad de atencion y Ia
satisfaccién de los pacientes
de los pacientes atendidos en
la Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata, Arequipa, 2021.

4. Existe relacion
significativa entre la empatia
de la calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes

Calidad de atencion
Variable 2

Satisfaccion

Tipe Aplicado: Mivel Correlacional: busco |a relacion que pueda
existir entre vanables, conceptos en un deferminade contexto.
Generalmente busco el grado en gque se asocian dos variables,
pero también pueden vincular en el estudio mas de tres variables.
Dizefio no experimental: ya que se realizd sin manipular
premeditadamente las variables independientes; basandose en
conceplos, sucesos, variables o contextos que ya pasaron o se
dieron sin una intervencion directa del investigador®

Segun |a recoleccion de la informacion fue transversal puesto gue
la recoleccion de la informacion se realizd en un solo momento
establecido.

Poblacidn
La muestra incluyd a 150 pacientes atendidos en la Clinica Dental
Mister Dentis, Paucarpata, Arequipa, 2021,

Muestra
La muestra quedd conformada por 109 pacientes gue se

atendieron en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 2021.

Técnica

Se empled la técnica de la encuesta, el cual se define como “una
técnica gue utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados
de investigacion mediante los cuales s recoge y analiza una
zerie de datos de una muestra de casos representativa de una
poblacion o universo mas amplio, del gque se pretende explorar,
describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas™
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5. i Qué relacion existe entre el
elemente tangible de |a calidad
de atencidn y |a satisfaccion de
los pacientes atendidos en la
Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata, Arequipa, 20217

atendides en la Clinica Dental
Mister Denfis, Paucarpata,
Araquipa, 2021.

5. Establecer la relacion existe
entre el elemento tangible de la
calidad de atemcion vy la
satisfaccion de los pacientes
atendidos en la Clinica Dental
Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 2021

de los pacientes atendidos en
la Clinica Dental Mister Dentis,
Paucarpata, Arequipa, 2021.
5. Existe relacion
significativa entre el elemento
tangible de la calidad de
atencion v la satisfaccion de
loz pacientes de los pacientes
atendides en la Clinica Dental
Mister Dentis, Paucarpata,
Arequipa, 2021.

Instrumentos

La recoleccion de informacion se efectud empleando un
cuestionario elaborado, con el fin de recoger informacion
relacionada a la calidad de atencion y satisfaccion. El instrumento
empleado fue elaborado en tres parles esfructuradas donde la
primera estuvo conformada por los datos generales como edad,
sexo v grado de instruccion; luego se utilizaron 02 cuestionarios,
el primera midid |a calidad de atencion el cudl fue una encuesta
basade en el modelo SERVPERF medificade y validado por
expertos, para uso en la Clinica Dental Mister Dentis, Paucarpata,
el cual incluye 22 preguntas. Esta encuesta SERVPERF presentd
como media la escala de Likert (1-5) v es una variable cualifativa
ordinal; el segundo midid el nivel de satisfaccion adaptado de la
Tesis de Ramirez y Alvarez y constd de 20 preguntas cerradas
correspondiente a las dimensiones segin el cuadro de
operacionalizacion.
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ANEXO 6: Fotografias
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