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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como meta determinar la calidad de atencion de los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatolégica Integral del Adulto de la
Universidad Alas Peruanas filial Chiclayo en Octubre del 2016.

El estudio sera de tipo cuantitativo, no experimental, descriptivo observacional
y transversal. En el presente estudio se considerara como poblacion a los
pacientes de la clinica estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad
Alas Peruanas, filial Chiclayo, atendidos durante el mes de octubre del 2016,
los que suman un total de 96, incluyendo solamente aquellos que cumplan con
los criterios de seleccion. Los resultados obtenidos demostraron que al
observar la calidad de la atencion de los pacientes evaluados se obtuvo un
puntaje SERVQUAL promedio de 64,61+2,96 antes de ser atendidos
(expectativa), fue alta mientras que se obtuvo un puntaje promedio de
67,22+2,51 después de ser atendido (percepcion). Segun la prueba de T de
Student para muestras relacionadas, existe diferencia significativa entre ambas
mediciones (p<0,05), siendo la percepcidon mayor que la expectativa.

Palabras claves: Calidad; confiabilidad; capacidad de respuesta; elementos

tangibles, empatia; satisfaccion y seguridad.



ABSTRACT

The purpose of the present study was to determine the quality of care of the
patients treated at the Integral Adult Dental Clinic in Alas Peruanas, branch
Chiclayo in October 2016, according to the SERVQUAL instrument.

The study is a guantitative, non-experimental, descriptive, observational and
cross-sectional study. Patients of the Integral Adult Dental Clinic of the Alas
Peruanas University, Chiclayo branch, attended during the month of October
2016, were considered as population, who made a total of 96, including only
those that meet the selection criteria. Results showed that, when the quality of
care of the patients evaluated was observed, an average SERVQUAL score of
64.61 + 2.96 was obtained before being attended (expectation), while an
average score of 67.22 + 2.51 after being attended (perception). According to
the Student's T test for related samples, there is a significant difference
between both measurements (p <0.05), with the perception being higher than
the expectation.

It was concluded that perceived quality was higher than expected, so the care is
considered satisfactory.

Key words: Quality; reliability; responsiveness; tangibles; empathy; satisfaction
and safet.
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INTRODUCCION
En la actualidad el servicio de la odontologia esta sujeto a varios cambios tanto
en lo econémico como en lo social, ello esta relacionado a la ley de la oferta y
demanda, no solo en lo comercial sino también el &mbito de salud, no siendo
motivo de exclusion la odontologia. Los avances en el campo odontolégico han
ayudado a mejorar la expectativa y percepcién del nivel de calidad de los
tratamientos brindados al paciente, refiriéndonos al equipo, instrumentos y
material mas usados en esta area de trabajo.
Evaluar la expectativa y percepcion de calidad de la atencion desde la
perspectiva del usuario es cada vez mas comun. A partir de ello, es posible
obtener del encuestado un conjunto de consideraciones y actitudes asociadas
a la atencion recibida, con los cuales se obtiene informacién que beneficia al
establecimiento que ofrece los servicios de salud, a los estudiantes directos y a
los pacientes en sus necesidades y expectativas.
Recientemente la profesibn ha visto un cambio radical en cuanto al
comportamiento y requerimiento que tienen los pacientes al elegir quién sera
su odontologo y donde se llevara a cabo un tratamiento, ahora las personas
tienen una nueva percepcion de un servicio, cambiaron sus habitos de
consumo Yy son los que eligen que servicios solicitar.
Hoy en dia, producto de la modernizacién , existe una gran competitividad, por
tanto nuestros pacientes son a los que hay que dar toda nuestra atencion,
definir qué podemos hacer es vital para poder satisfacer sus necesidades, para
lo cual es necesario saber qué es lo que quieren o esperan de la Odontologia,

conocer que deficiencias o debilidades ven las personas en nuestro servicio y
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que esperan que mejoremos para que sientan la confianza de acudir mas
seguido al odontdlogo, es decir analizar la actual situacion de trabajo del
odontélogo y en qué medida es necesario modificar los sistemas para
satisfacer las necesidades de atencion de los usuarios, siendo necesario
conocer qué factores estan asociados a ésta satisfaccion para poder brindarles

una mejor calidad en la atencién odontolégica.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de la realidad problematica
Uno de los objetivos de los servicios de salud es brindar una atencién de
calidad a los usuarios que satisfagan la necesidad sanitaria que los afecte, de
manera que se cumpla con el propésito de mejorar la calidad de vida del
paciente. Es importante para los decisores que se conozca la satisfaccion de
los pacientes ante la atencion prestada.
Los conceptos de calidad han ido evolucionando desde el simple hecho de
cumplir con los objetivos basicos de la atencion (como el realizar una
restauracion o una exodoncia en forma satisfactoria) hasta el logro de la
excelencia en término de calidad total, donde el odontdlogo debe ir mas alla de
los conocimientos propios odontoldgicos.
La clinica estomatolégica de la Universidad Alas Peruanas presta servicio
odontolégico a la poblacion que vive o trabaja en Chiclayo, la que posee
diferentes caracteristicas demograficas. La clinica, como un establecimiento de
salud, debe buscar la excelencia en el servicio, sin importar que los operadores
sean estudiantes.
1.2 .Formulacién del problema
1.2.1. Problema principal
¢, Cual es la calidad de la atencion en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatologica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en noviembre del 20167
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1.2.2. Problemas secundarios

¢, Cudl es la expectativa de atencién en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatologica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial
Chiclayo en Octubre del 2016, segun la edad, género, nivel de instruccion,
tratamiento realizado?

¢, Cudl es la percepcion de atencion en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatologica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial
Chiclayo en Octubre del 2016, segun la edad, género, nivel de instruccion,
tratamiento realizado?

1.3. Objetivos de lainvestigacion

1.3.1 Objetivo principal

Determinar la calidad de atencion de los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatologica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial
Chiclayo en octubre del 2016.

1.3.2. Objetivos secundarios

Definir la expectativa de atencién de los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatologica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial
Chiclayo en octubre del 2016, segun la edad, género, nivel de instruccion,
tratamiento realizado.

Evaluar la percepcion de atencién de los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatologica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial
Chiclayo en octubre del 2016, segun la edad, género, nivel de instruccion,

tratamiento realizado.
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1.4. Justificacion

El ejercicio de la odontologia precisa del cuidado de la excelencia en la
atencion por parte del clinico, con el fin de lograr la satisfaccion del cliente-
paciente, lo que permitird su fidelizacion al servicio y posterior retorno a
consulta y referencia de conocidos y familiares.

La clinica estomatolégica de la Universidad Alas Peruanas, filial Chiclayo,
brinda atencién a pacientes que los estudiantes refieren o que provienen de
otras fuentes. Como todo establecimiento de salud, la clinica requiere que los
pacientes ya atendidos sean un punto de referencia para otros. La forma de
conocer su satisfaccion por la atencion prestada es cuando la expectativa por
la atencion es cubierta por la percepcion luego de la prestacion de ésta.

El presente trabajo tiene como valor practico el conocer la satisfaccién del
usuario en cada una de las dimensiones de la atencion, mediante el uso de un
instrumento validado y de aplicacion universal, con el objetivo de tomar
medidas para mejorar la atencion en los aspectos con menor calificacion y
empoderar los de mayor puntaje.

1.4.1 Importancia de la investigacion

La importancia del presente trabajo de investigacién es demostrar, la calidad de
atencion de los pacientes atendidos en la clinica estomatolégica.

Las expectativas para con los tratamientos, brindados hace que la clinica
estomatologica reciba una gran cantidad de pacientes a diario.

Es la actitud de los alumnos de las clinicas de las facultades y escuelas de
Odontologia, pareciera que estd mas vinculada a la obtencién de una

calificacion, a través del cumplimiento de un record, y no a la satisfaccion del
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paciente que atiende; esto influye en la prestacion del servicio odontoldgico en
las clinicas; por lo que parece conveniente obtener datos que permitan
cuantificar la calidad en la atencion, asi como conocer qué factores estan
relacionados a esta satisfaccion o insatisfaccion. Con estos datos de lograra
incrementar ademas del mejoramiento de las condiciones de salud, la
satisfaccion del paciente odontolégico y el reconocimiento y prestigio de la
institucion.

1.4.2 Viabilidad de la investigacién

La elaboracion de mi investigacion fue viable ya que el investigador tuvo el
apoyo total de parte del coordinador de escuela de la universidad alas
peruanas filial Chiclayo.

Como también el apoyo de la parte administrativa de la clinica de la
universidad alas peruanas que dio todas las facilidades para poder realizar la
investigacion.

Agradecer a los alumnos por su apoyo Yy comprension respecto a los tiempos
para con sus pacientes.

1.5 Limitacion del estudio

Durante la recoleccion de datos los equipos odontolégicos fueron trasladados
de la sede de san José a campus de la universidad ubicado camino a Pimentel
por lo cual la recoleccién de datos tomo mas tiempo del proyectado.

Otro de los inconvenientes fue el tiempo de los pacientes atendidos, algunos no
tenian suficiente tiempo debido a su respectivo trabajo.

La falta de puntualidad de los pacientes, como también el espacio de sala de

espera que es demasiado reducido.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion
Antecedentes internacionales
Salto E. 2013 realiz6 un estudio sobre la evaluacion de la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario que acuden a la consulta en el departamento médico
del Instituto Nacional Mejia. Se tom6 como muestra a 391 sujetos escogidos
aleatoriamente de los estudiantes, profesores, personal administrativos y de
servicios en su mayoria son de sexo masculino. Con una edad que oscila entre
17,03 + 10,2 afos, con un minimo de edad de 10 afios y un maximo de hasta
71 afos, de los cuales la mayoria son primera consulta, quienes consideran
que la ubicaciéon del Departamento Médico esta bien en el 92,1%. Las personas
encuestadas manifiestan que hay buenas facilidades para atenderse en el
Departamento Médico como se puede apreciar en el54, 7%.Se sabe que las
personas atendidas estan conformes con el tiempo de espera es adecuado
con la enfermera en un 81,6%.Los usuarios considera que es apropiada la
ubicacién del Departamento Médico en un 92,1%, lo mismo que la facilidad
para acceder al mismo en el 54,7%. Este Ultimo es percibido en el
Departamento Médico como informacion clara y adecuada al usuario sobre los
pasos o tramites para ser atendido en consulta externa algunas veces en un
56%.1
Lopez A. 2013 realizd un estudio con el objetivo de demostrar la satisfaccion
de los pacientes mediante un cuestionario el cual tuvo que traducir para ser
aplicado en la poblacién, se seleccion6 una muestra consecutiva de pacientes

que asistieron a la consulta de primeras visitas de la Clinica Odontologica de la
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Facultad de Medicina y Odontologia de la Universidad de Valencia y que fueron
atendidos por los alumnos de “Odontologia Clinica Individual y Comunitaria”,
hasta alcanzar un tamafio muestral 236 pacientes. La investigacién concluy6
que los pacientes atendidos estan satisfechos, con la atencién odontolégica
recibida, la poblacion mayor de 65 afios muestra niveles satisfaccion mas
elevados. No habiendo diferencias en sexo, residencia, nivel de estudios y
constante visita al dentista. Se encontraron diferencias significativas entre la
satisfaccion y la disponibilidad, a nivel de estudio concretamente, por otra parte
las personas que vienen de partes rurales estan mas satisfechas con el acceso
a las clinicas que las que viven en zonas urbanas.?

Morales S. 2014 realiz6 un estudio para analizar la calidad de atencién en el
servicio odontoldgico en el centro de salud Lasso, en Cotopaxi, el estudio se
realizd utilizando como instrumento una encuesta que permite recolectar
datos, es un formato de preguntas que se plantearon para dar valores o poder
medir el grado de satisfaccion. Se formulé un formato de entrevista para poder
interactuar con los pacientes, en la poblacion del estudio fue de 94 pacientes.
Se logré determinar que la calidad de atencion brindada es buena ya que en su
mayoria cubre con los estandares y requisitos de buen trato al paciente.?
Taiwo E. et al. 2014 realizaron un estudio con el fin de evaluar las brechas en
la calidad de la atencion dental en una clinica dental nigeriana propiedad del
gobierno utilizando la herramienta SERVQUAL para determinar la diferencia
entre las expectativas y las percepciones de los pacientes. Los pacientes que
recibieron consentimiento durante el periodo de estudio recibieron un

cuestionario de 32 items dividido por igual entre las expectativas y la
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percepcion de la calidad de los servicios de atencién dental recibidos.De los
112 cuestionarios analizados, los pacientes tenian la mayor expectativa de
pulcritud (4,69 + 0,85) y menos para el tratamiento sin dolor (3,76 + 1,16). La
percepcion mas alta fue para el personal de la clinica bien informado (4,34 *
0,71), mientras que el apoyo para permitir que el personal trabajara bien fue la
calidad menos percibida (3,73 = 0,86). En general, entre las 5 dimensiones de
la calidad, hubo brechas de calidad estadisticamente significativas en la
seguridad (p = .0001) y elementos tangibles (p = .0006).

Este estudio demostré que los pacientes en una clinica nigeriana propiedad
del gobierno dental, es necesario prestar mayor atencion a las dimensiones de
seguridad, elementos tangibles y fiabilidad en la calidad del servicio para
mejorar la percepcién de los pacientes.*

Almurshide K y Sorour S 2016 realizaron un estudio con el objetivo de medir
la calidad de servicio de clinicas dentales de la ciudad de Buraydah. El estudio
se desarroll6 utilizando el instrumento SERVQUAL. En la poblacion de estudio
se incluyd 121 pacientes dentales. El estudio concluyé que la expectativa en la
atencion de los pacientes en clinicas dentales privadas fue mayor que la
percepcion evaluada de la atencién del servicio recibido, lo que caus6 una
brecha importante en la calidad del servicio percibida.®

Antecedentes nacionales

Rodriguez M. 2013 realizdé una investigacion de factores que influyen en la
percepcion de la calidad de los usuarios externos de la clinica de la facultad de
odontologia de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos .La presente

investigaciéon es de tipo descriptivo correlacional, de corte transversal, que tuvo
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como objetivo general, identificar los factores que influyen en la percepcion de
la calidad del usuario externo de la Clinica de la Facultad de Odontologia de la
Universidad Nacional de San Marcos. La poblacién estuvo conformada por
todos los pacientes que recibieron atencion en las clinicas durante el segundo
semestre del afio 2013. La muestra estuvo integrada por 210 pacientes,
mayores de 14 afios, que fueron elegidos en diferentes areas de la clinica, para
lo cual se realiz6 un muestreo aleatorio simple. Se utilizé el instrumento
SERVQHOS modificado. Los resultados obtenidos mostraron En la distribucion
de los usuarios segun su percepcion de la calidad de la Clinica Odontologica,
se observé una percepcion muy buena 71,4%, el 27,1% la percibe como buena
y un porcentaje muy pequefio como mala (1,4%).°

Bustamante W. 2014 realizé un estudio con el propdésito de determinar las
dimensiones del nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica
odontolégica de una universidad de Chiclayo. El disefio de la presente
investigacion es de tipo descriptivo, la poblacion estuvo conformada por un
grupo de 169 pacientes. Los valores obtenidos se analizaron mediante
estadistica descriptiva, frecuencias y porcentajes. Los resultados del estudio
evidenciaron un alto nivel de satisfaccion por parte de los pacientes. En cuanto
a la dimensién de empatia el presente estudio manifiesta estar totalmente de
acuerdo en un total de 67.46 %, su operador es atento y amable en su trato; un
aspecto positivo que demuestra la buena relacién que posee el operador hacia
sus pacientes. El 56.21% estan totalmente de acuerdo en que su operador les

explica su tratamiento antes de iniciar el trabajo.”
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Moran S. 2013 realizé una investigacion sobre percepcion y expectativas de la
calidad de Servicio por los pacientes atendidos en la especialidad de carielogia
y endodoncia de la Universidad Cientifica Del Sur-Sede Centro Medico Naval.
El estudio es de tipo observacional, transversal y descriptivo. La muestra
estuvo conformada por 220 pacientes. Se concluyé que el nivel de calidad de
atencion segun la percepcion del paciente en el Servicio de Endodoncia del.
Fue muy buena (95%), sin embargo de acuerdo a la expectativa del paciente
fue bueno (80%). Este trabajo de investigacion ha permitido identificar, segun la
Escala Servqual que el resultado de las percepciones de los pacientes sobre la
calidad de atencion que brindan los alumnos de la Especialidad de Carielogia y
Endodoncia de la Universidad Cientifica del Sur, son mayores que las
expectativas de acuerdo al cuestionario predominando el calificativo de muy
bueno.®

Salazar G. 2013 realizé un estudio de investigacion donde se tiene como
finalidad evaluar la calidad de servicio recibida por pacientes atendidos en dos
clinicas privadas de Lima Metropolitana. La poblacion muestral del estudio
fueron 30 pacientes que acudieron a la Clinica Dental A y 30 pacientes que
acudieron a la Clinica Dental B en el mes de Octubre del afio 2013. Se utiliz6 la
escala SERVQUAL adaptada al &mbito odontol6égico para medir la calidad del
servicio en las dos clinicas, mediante la diferencia entre expectativas y
satisfaccion. En la Clinica Dental A, la dimension de aspectos tangibles y la
dimension de empatia obtuvieron los puntajes SERVQUAL mas bajos, mientras
que la dimension de fiabilidad y la dimension de seguridad obtuvieron los

puntajes mas altos en las cinco dimensiones evaluadas. En la Clinica Dental B,
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la dimension de seguridad y la dimension de empatia obtuvieron los puntajes
SERVQUAL mas bajos, mientras que la dimensién de aspectos tangibles y la
dimensién de fiabilidad obtuvieron los puntajes mas altos en las cinco
dimensiones evaluadas.

Clinica A. La Calidad de servicio obtenida en la dimension de elementos
tangibles fue alta debido a que se encontraron buen estado las instalaciones
fisicas y un buen material de comunicacion. La Calidad de servicio obtenida en
la dimension de elementos tangibles fue alta debido a que se encontraron
buenas instalaciones fisicas y un buen material de comunicacion. La Calidad
de servicio obtenida en la dimensién de fiabilidad fue elevada debido a que se
realiza de buena manera el servicio. La calidad de servicio obtenida en la
dimensién de capacidad de respuesta fue alta porque existe una rapida
reaccion para solucionar cualquier tipo de inconveniente que pase durante la
atencion. La calidad de servicio obtenida en la dimensién de seguridad fue alta
debido a que se tiene conocimiento seguro y claro. Para dar la total confianza
al paciente. La Calidad de servicio obtenida en la dimension de empatia fue
elevada debido a que se tiene una atencidon personalizada a todos sus
pacientes.

Clinica B. La calidad de servicio obtenida en la dimension de elementos
tangibles fue alta debido a que se cumple con realizar el servicio de forma
correcta. La calidad de servicio obtenida en la dimension de fiabilidad fue alta
porque existe una reaccion rapida ante cualquier problema que ocurra durante
la atencién. La calidad de servicio obtenida en la dimension de capacidad de

respuesta fue baja porque se encontr6 una falta de atencién rapida para

24



solucionar cualquier problema que ocurra previa o durante la atencion. La
calidad de servicio obtenida en la dimensién de seguridad fue baja debido a
que no estaban preparados para cualquier eventualidad no teniendo el
conocimiento, para inspirar confianza. La calidad de servicio obtenida en la
dimensién de empatia fue baja debido a que no se llegé a cumplir ni brindar
una atencion adecuada a sus pacientes.®

Timana L 2013 evalud la percepcion de la calidad de atencidén por el usuario
externo del servicio de emergencia del hospital nacional Daniel Alcides Carrion,
La muestra consto de 314 usuarios, utilizando un muestreo no probabilistico
poblacional teniendo en cuenta los criterios de inclusion y exclusion. Los
resultados mostraron que el 48% de usuarios percibieron la calidad de atencién
ofrecida en el servicio de emergencia como buena calidad mientras que el 45%
la percibié como de regular calidad.*°

Camba L. 2014 realiz6 un estudio para demostrar la Calidad Del Servicio De
Odontologia En El Centro Médico El Progreso, este Estudio es cuantitativo,
descriptivo y aplicado, de disefio no experimental y transversal. La muestra
estuvo conformada por 142 pacientes atendidos en el servicio de odontologia
de la institucién, que asistieron para su consulta y tratamiento dental durante
los meses de junio y julio. EI muestreo utilizado fue aleatorio y sistematico
porque los datos se encontraron ordenados de acuerdo a la llegada a la posta.
Se logré demostrar que el servicio odontolégico del centro médico percibido por

parte de sus usuarios se traduce en mayor satisfaccion.*!
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2.2 Bases teoricas

2.2.1 Calidad de servicio sanitario.

El término de calidad es un concepto muy subjetivo ya que se debe al conjunto
de sentimientos de una persona esto puede ser muy cambiante esto depende
del buen trato, servicio brindado pero se puede establecer que la calidad
definida por la Real Academia de la lengua espafiola como el “conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo como igual, mejor
0 peor que el resto de objetos de los de su especie, de un producto o servicio.
En sentido absoluto, buena calidad, superioridad o excelencia.”*?

La Organizacion Mundial de la Salud en 1981, definio (el concepto “calidad”
referida a los servicios sanitarios como “Es el entorno en el que el paciente es
diagnosticado y tratado apropiadamente segun el entendimiento, y las
competencias actuales de la ciencia, de la mano con los factores biolégicos,
con el minimo gasto de recursos, sin arriesgarse o aventurase a posibles riegos
o complicaciones y la maxima satisdacién del paciente.”*?

Ademas considera que en los servicios de salud deben estar presentes los
siguientes atributos: Alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de los
recursos, minimo de riesgos para el paciente, alto grado de satisfaccion por
parte del paciente y el impacto final en la salud.'*

Entonces la calidad puede definirse como la satisfaccién de las necesidades
razonables de los usuarios, con procedimientos técnicamente correctos. En los
servicios de salud se contemplan dos tipos de calidad:

- Técnica: Serie de habilidades con las cuales brindaremos al usuario la mejor

asistencia, para asi poder proporcionar un buen bienestar.
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- Sentida; es expresada por los pacientes puede ser muy cambiante
dependiendo del trato.*®

Se debe tener mucho cuidado en la integracion con los pacientes ya que ello
puede alterar de una y otro forma los resultados clinicos esperados. Esto esta
orientado, analizado desde el punto de vista no médico. No se toman en
cuenta los aspectos clinicos de la interaccion.16

La gestion total de calidad, incorpora a las personas en una proceso de
evolucion constante, para mejorar la gran capacidad de las personas y su
esmero y perseverancia en la realizacién de los trabajos bien hechos , es decir
que la calidad de un producto se determina y se puntualiza concretamente a las
personas a las cuales va dirigida.’

En la actualidad existen diversos sistemas y modelos para realizar estudios
sobre la calidad siendo estos utilizados para realizar algo asi como una cultura
de calidad total. El modelo mas importante es el denominado EFQM (Modelo
Europeo de excelencia empresarial), es una herramienta especificamente que
usa la empresa u organizacion orientada hacia el cliente, este modelo basa el
exito adquirido a un examen global y sistematizado de todas las actividades
realizadas, esto es comparado con un modelo ideal de compafiia empresarial.
El simple hecho de autoevaluarse constantemente permite conseguir e
identificar con claridad cuales son sus fortalezas y debilidades, un equipo
directivo reconoce el déficit o la insuficiencia brindada de esta forma se toma
hechos concretos o0 se organiza un plan a corto o largo plazo para mejorar

dicho servicio.l’
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A nivel mundial son muchas las acepciones que se han dado al concepto de
calidad, desde las genéricas hasta las especificamente referidas a los servicios
de salud. En este dltimo caso, una de las mas aceptadas es la de Avedis
Donabedian, que dice:

“La calidad de la atencién médica consiste en la aplicaciéon de la ciencia y la
tecnologia médica en una forma que se utilice para maximizar sus beneficios
para la salud sin aumentar riesgos. El grado de calidad es por consiguiente, la
medida en que se espera que la atencion brindada tenga menos riegos y
muchos beneficios para un buen diagnéstico para asi favorecer al usurario.”8
Es importante hacer mencion y recalcar por ende que la atencion medica esta
dada por todas aquellas personas que de otra forma estan involucrados en la
atencion de las personas que usan un servicio de salud. Por ello, la palabra
“‘medica” no apunta unicamente el que ejerce la profesion médica. De la misma
forma que cuando se habla de usuario no se refiere exactamente al paciente
sino también a las personas que lo acompafian sino también al personal del
establecimiento de salud.®

Asi mismo, existen otros aspectos importantes a tenerse en cuenta, respecto a
la definicion de calidad en los servicios de salud.

- La calidad en salud tiene su fundamento y razon de ser en la calidad de la
vida, como justa aspiracion de los pueblos y deber de todos los actores
sociales, conducida por los gobiernos. La calidad de la prestacion es

consecuencia del derecho a la salud.

28



- La calidad no es sinénimo de lujo o complejidad, todo lo contrario la calidad
del servicio deber ser parte fundamental de los establecimientos de salud en
todos sus niveles.

- La calidad constituye una construccion historica, social y culturalmente
determinada que desafia de manera continua nuestra creatividad vy
emprendimiento, no es pues un estado al cual se accede.

- A consecuencia de la afirmacion anterior, teniendo en cuenta que en ultima
instancia quien determina la calidad es el usuario (sus necesidades y
expectativas), es importante hacer conciencia de la diversidad razas étnica y
cultural del pais. Por ello, mas que un esfuerzo de igualdad, es basico una
perspectiva de didlogo entre las diferentes culturas, tanto en la definicion de
objetivos de calidad como en las acciones concretas de mejoramiento.

- La calidad es dependiente de multiples factores, objetivos y subjetivos, sin
embargo puede ser medido o valorado a través de métodos cualitativos y
cuantitativos.

- La calidad en los servicios de salud no depende de un determinado grupo
de personas sino que incluye a toda la institucion y depende de todos los
profesionales que laboran en ella.*®

2.2.2 Servicios de salud

Los servicios de salud son los prestados por un grupo humano donde
encontramos meédicos, odontblogos, enfermeras, bidlogos y el resto del
personal de salud de hospitales, consultorios y clinicas, con el propdsito de
mantener o recuperar la salud. Estos se dividen en dos categorias: los

preventivos, destinados a mantener ayudar a prolongar la salud del individuo,
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y los curativos y de recuperacion, cuya finalidad es devolver la salud a los
enfermos e incapacitados. Se define la atencion en salud como los servicios
brindado que se prestan al usuario dentro del marco de los procesos propios
del aseguramiento, asi como las diversas actividades, procedimientos e
intervenciones asistenciales en las fases de promocion y prevencion,
diagnostico, tratamiento y rehabilitacion que se prestan a toda la poblacion. Asi
mismo, catalogar como prestadores de servicios de salud a las instituciones
prestadoras de servicios de salud (IPS), a como también a los profesionales
independientes de salud, a los servicios de especial transporte de pacientesy a
los grupos de practica profesional que cuentan con infraestructura.'®

La demanda o requerimientos de los servicios de salud tienen varias
caracteristicas que deben ser observadas para comprender su naturaleza:

1. El servicio de salud responde a una necesidad una obligacién o tal vez un
requisito de los individuos, mas que a los propios deseos de tener mas o mejor
salud, por es importante hacer mencion que cada usuario o paciente deber ser
atendido de acuerdo a los cuidado que necesita, y no solo brindarle los
servicios de salud que puede costear.*®

2. La inquietud que afecta al mercado: los pacientes desconocen el diagnostico
y resultado de sus enfermedades sin la ayuda de los médicos, y estos no
pueden saber con toda exactitud los resultados para asi hacer un diagndstico y
por consiguiente hacer un buen plan de tratamiento.*®

3. En los mercados de servicios de salud existe un gran déficit de informacién,

que genera dos consecuencias: (a) el paciente o usuario es totalmente
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dependiente de los médicos y (b) no permite que la calidad del producto sea
observable plenamente para el consumidor.*®

4. EIl sistema posee elementos que distorsionan (como financiamiento y
subsidios del gobierno) que limitan en el usuario y en el médico las
consideraciones con respecto al costo de sus actividades. Estos elementos
distorsionantes se manifiestan de forma clara en el sistema de aseguramiento,
que busca evitar los riesgos de desigualdad procedentes de esquemas
segmentados, fragmentados y débilmente regulados a partir de la definicion de
un conjunto de préstamos garantizados. Desafortunadamente, los cambios
continuos al sistema en general han hecho de este un sistema desigual e
ineficiente, cuyos beneficios reales a los asegurados son cuestionables hoy en
dia.t®

5. Contrario a lo que ocurre en el intercambio comercial, raramente el individuo
recibe de forma inmediata la retribucidon por el consumo del servicio.
Adicionalmente, en la atencibn médica no se sabe el gasto que debe
realizarse, debido a la que probabilidad de la enfermedad y a la variabilidad de
su gravedad pueden ser muy cambiantes, los tratamientos disponibles y su
eficacia.!®

6. La calidad técnica de los servicios de salud es complicado de analizar. Este
hecho contribuye al impedimento de medir o dar valores reales a su calidad,
situacion que se afianza dada la intangibilidad, heterogeneidad, perecibilidad e

inseparabilidad de los servicios de salud.®
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2.2.3. El modelo de calidad de servicio

Mediante el cuestionario SERVQUAL se asume que los clientes establecen la

calidad del servicio en funcién de la diferencia entre las expectativas acerca de

Lo que recibiran y las percepciones de lo que se les puede entregar.

Concluyen en que los factores encontrados que son determinantes en la

calidad del servicio, primordialmente implican comunicacion y procesos de

control.*®

Las dimensiones de calidad de servicio por el modelo de calidad de servicio del

cuestionario (SERVQUAL) son:

- Elementos Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion.

- Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa
Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los usuarios y de servirles de
forma réapida.

- Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados
asi como su habilidad para transmitir confianza al usuario.

- Empatia Atencién individualizada al usuario.?%- 2!

2.2.4 Satisfaccion del usuario

La satisfacciébn del usuario es un requisito indispensable ya que es un

sentimiento de bienestar por haber cubierto una necesidad para ganarse un

lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el mercado. Por ello, el
objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» es traspasado las fronteras

del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales
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objetivos de todas las é&reas funcionales (produccion, finanzas, recursos
humanos, etc. de las empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta es de trascendental importancia en la parte de
mercadotecnia, como todas las personas que trabajan en una empresa u
organizacion, es de vital importancia conocer cuales son los beneficios de
lograr la satisfaccion del usuario, como la rentabilidad, ganancia. Definir cuales
son los niveles de satisfaccion, como se forman como se logran concretar las
expectativas en los usuarios y en qué consiste el rendimiento percibido, para
de esa manera, mejorar las habilitadas preparar de mejor manera la
capacidad para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a
lograr la tan deseada, requerida y anhelada satisfaccion del usuario.??

2.2.5 Beneficios de lograr la satisfaccién del usuario

Existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion pueden obtener
al lograr la satisfaccion de sus usuarios, éstos pueden ser resumidos en tres
grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de
lograr la satisfaccion del usuario:

Primer Beneficio: El usuario satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad
de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El usuario satisfecho difunde a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una expansion gratuita que el usuario satisfecho realiza a sus

familiares, amistades y conocidos.

33



Tercer Beneficio: Al tener una buena atencién el usuario satisfecho deja de
lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un lugar
(participacién) en el mercado.??

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccién del usuario obtendra como
beneficios:

- Lalealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas).

- Difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes).

- Una determinada participacion en el mercado.??

2.2.6 Satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente no es mas que el resultado de la diferencia entre la
percepcion que la persona tiene del servicio brindado y de las expectativas que
tenia en un inicio o de las que pueda tener en visitas ininterrumpidas, de tal
manera que si las expectativas son mayores que la percepcion del servicio, la
satisfaccion disminuira. Esas expectativas del paciente se forjan a partir de
propias experiencias anteriores y de las de personas conocidas, asi como del
ofrecimiento y compromisos que el propio sistema adquiere con los pacientes.
Por tanto, la satisfaccion no podemos considerarla como una dimension
estatica, ya que puede aumentar o disminuir en funcién de la evolucion de los
dos parametros anteriormente mencionados.??

Es de vital importancia conocer la realidad como paso previo a la mejora de la
calidad en la atencion sanitaria prestada, y para conocer la realidad tenemos
que conocer como la percibe el usuario, quien en definitiva, es el que recibe la
asistencia sanitaria, y mas especificamente en nuestro campo la atencion

odontolégica.??
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La satisfaccion de los usuarios depende tanto de la atencion prestada como de
la percepcion del individuo acerca de los servicios brindados, y que existe
relacion con el cuidado previo, la conducta individual de cada paciente y la
disposicion acerca de la salud, la tolerancia al tratamiento, el estado de salud
del individuo.?*

Kotler define la satisfaccion como "sentimiento de placer o decepcion que
resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto o de
una persona, en relacion a sus expectativas."?®

Entonces la satisfaccion del paciente es el resultado de la diferencia entre la
percepcion que la persona tiene del servicio prestado y de las expectativas que
tenia en un principio o de las que pueda tener en visitas sucesivas, de tal
manera que si las expectativas son mayores que la percepcion del servicio, la
satisfaccion disminuira. Esas expectativas del paciente se forjan a partir de un
buen trato son propias 24 experiencias anteriores y de las de personas
conocidas, asi como de las promesas y compromisos que el propio sistema
adquiere con los pacientes.?®

Varios modelos tratan de explicar la formacion de la satisfaccion del cliente los
cuales se han creado en los ultimos afios con el fin de relacionar los factores
determinantes que inciden en la satisfaccion: Vela introdujo el modelo de
desconfirmacion de las expectativas en sus estudios sobre la satisfaccion de la
clientela. La desconfirmacién es un proceso mental del individuo que delimita el
nivel de satisfaccién con el producto o servicio comprado.?’

Tinoco y Ribeiro proponen que la satisfaccidbn genera nuevas expectativas en

los clientes, que influyen en los deseos personales. Estos deseos afectan las
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emociones vividas en el momento de la prestacion del servicio, la satisfaccion
del cliente, que a su vez influencia. La satisfaccién del cliente con la calidad
percibida es responsable de la imagen corporativa y el valor percibido del
servicio.?®

2.2.7 Percepcion del paciente

Una persona motivada esta lista para actuar. La forma en que la persona
motivada realmente actie depende de su percepcion de la situacién. Segun
Berelson, citado por Kotler, la percepcion “es el proceso mediante el cual un
individuo selecciona, organiza e interpreta la informacion que recibe para crear
una imagen inteligible del mundo”. Para Horovitz citado por Gémez, en la
percepcion de la calidad influyen también los simbolos que rodea al producto o
servicio. Todos los signos, verbales o no, que acompafan al servicio tienen un
papel fundamental en éste sentido: mirar al cliente a la cara, cederle el paso,
expresar con una sonrisa el placer que produce verlo, llamarlo por su nombre,
son otras tantas bazas a juzgar para conquistar la calidad.24 Cuando mas
complejo e intangible sea un servicio, mas se cerrara el usuario a criterios
inmediatamente ponderables, en especial se presentan:

- La apariencia fisica del lugar y de las personas. Se suele juzgar la
competencia de un médico por su sala de espera.

- El precio. La exigencia de calidad aumenta en relacién directa con el precio.

- El riesgo percibido. El cliente que recibe inicialmente poca informacion y poca
ayuda, para cambiar la mala percepcién del paciente se debe dejar bien claro
el servicio que se ofrece. Teniendo en cuenta que al comprar, encontrara que

el servicio es de menor calidad, incluso aunque ello sea objetivamente falso.?®
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2.2.8 Expectativa

También podemos definir las expectativas como actitudes o creencias de los

individuos respecto de la naturaleza de los acontecimientos futuros que influyen

en sus decisiones presentes.*°

Existen dos niveles de expectativas de servicio a los pacientes que son el nivel

deseado y el nivel adecuado: Nivel deseado: este refleja el servicio que el

paciente espera recibir. Es una mezcla de lo que él cree que puede ser y debe

ser.3!

Nivel adecuado: este refleja lo que el paciente encuentra aceptable y es, en

parte, una funcion de lo que el paciente estima que sera el servicio, es decir, de

su nivel previsto vale decir que es un buen inicio tomando como referencia sus

propuesta para mejorar dicho servicio.3!

Las expectativas de los pacientes provienen del uso anterior del producto, de

informacion procedente de fuentes sociales, de la presentacion de ventas y de

la publicidad.?

De modo general las expectativas de los pacientes pueden agruparse en cuatro

amplias categorias pertenecientes a:

- Los aspectos referidos al proceso de interaccion personal que se establece
entre el equipo odontoldgico y el paciente.

- Los aspectos referidos a la percepcion de la competencia técnica del
profesional y su equipo que tengan los pacientes.

- Las condiciones de los lugares en que se brinda la atencion, asi como el

grado de accesibilidad de la misma.
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- Los aspectos referidos a los valores morales del profesional de la salud que
se manifiestan en el cumplimiento de la ética médica y la ética general de la
sociedad.®?

2.3 Definicién de términos basicos

Atencion: Es el proceso conductual y cognitivo de concentracion selectiva
en un aspecto discreto de la informacién, ya sea considerada subjetiva u
objetiva, mientras que se ignoran otros aspectos perceptibles.
La atencion también ha sido denominada como la asignacion de recursos de
procesamiento limitados.3*

- Calidad: conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten
apreciarlo como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su
especie, de un producto o servicio. En sentido absoluto, buena calidad,
superioridad o excelencia.®

- Expectativa: actitudes o creencias de los individuos respecto de la
naturaleza de los acontecimientos futuros que influyen en sus decisiones
presentes, En otros contextos significa ‘esperanza o posibilidad razonable
de que algo suceda.3°

- Percepcion: Lapercepcibnes la manera en la que el cerebro de un
organismo interpreta los estimulos sensoriales que recibe a través de los
sentidos para formar una impresion consciente de la realidad fisica de su
entorno.?°

- Satisfaccion del paciente: La satisfaccion de los usuarios depende tanto
de la atencién brindada como de la percepcion del individuo acerca de los

servicios recibidos, y que existe relacion con el cuidado previo, la conducta
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individual acerca de la salud, la tolerancia al tratamiento, el estado de salud

del individuo.?*
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CAPITULO IIIl: HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

3.1 Formulacién de hipotesis

La presente investigacion no presentara hipotesis ya que es una investigacion

de tipo descriptivo, donde no se busca una relacion de variables principales.

3.2 Variables, dimensiones e indicadores

Variables principales:

Calidad de servicio: La Organizacion Mundial de la Salud en 1981, defini6 el
concepto “calidad” referida a los servicios sanitarios como “la situacion en la
que el paciente es diagnosticado y tratado correctamente segun los
conocimientos actuales de la ciencia, y segun sus factores bioldgicos, con el
coste minimo de recursos, la minima exposicion de riesgos posibles de

dafo adicional y la maxima satisfaccion para el paciente.

Covariables:

Género: Caracteristica sexual diferencial del individuo.

Edad: Grupo etario al que pertenece el individuo.

Tratamiento realizado: Procedimiento para eliminar enfermedad.

Nivel de instruccion: Es el grado mas elevado de estudios realizados o en
curso, sin tener en cuenta si se han terminado o estan provisional o

definitivamente incompletos.
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3.2.1 Definicién operacional

. Escala de . . .
Variables L Dimensiones Indicadores Valores
medicion
Elementos
tangibles
Escala Service
, Fiabilidad ,
Calidad del Quality _
o ] idad d Puntaje
servicio Razon Capacidad de | (SERVQUAL) btenido (0-80)
obtenido (O-
percibido respuesta | . Expectativa
Seguridad - Percepcion
Empatia
) Nominal - Masculino
Geénero . DNI )
dicotomica - Femenino
_ 18 a 27 afos
Nominal
Edad o DNI 28 a 37 afios
politdmica .
38 a 47 anos
. . - Obturacion
Tratamiento Nominal )
. o simples
realizado politdmica )
- Exodoncia
. _ No instruidos
_ Ultimo nivel o
Nivel de _ o Primaria
. . Ordinal acadéemico .
instruccion _ Secundaria
terminado )
Superior
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CAPITULO IV: METODOLOGIA
4.1 Disefio metodoldgico
El estudio sera de tipo cuantitativo, no experimental, descriptivo y transversal.
Se considera descriptivo ya que el investigador se limitard a recolectar los
datos y presentarlos de manera fidedigna, sin intervenir en los resultados; no
buscara asociacién de variables. Es longitudinal ya que los datos se tomaron
dos veces, en la misma poblacién, con el mismo instrumento (expectativa y
percepcion).
4.2 Disefio muestral
Poblacién
En el presente estudio se considerara como poblacion a los pacientes de la
clinica estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas,
filial Chiclayo, atendidos durante el mes de octubre del 2016, los que suman un
total de 96, incluyendo solamente aquellos que cumplan con los criterios de
seleccion.

Criterios de inclusion:

Sujetos mayores de 18 afios de edad.

Pacientes atendidos por exodoncia simple.

Pacientes atendidos por obturaciones simples.

Sujetos que consientan ser parte del estudio.
Criterios de exclusion:
- Sujetos que refieran enfermedades sistémicas cronicas o estén en

tratamiento médico en la actualidad.
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- Sujetos que laboren en el sector salud o que tengan estudios dentro del
ambito sanitario.

- Sujetos que tengan problemas de comunicacion.

Muestra

La muestra del estudio esta constituida por un grupo representativo de la

poblacién. El calculo se basara en la siguiente formula:

o _ Z%%Pq

n = -
2 n°—1
e 1+

Donde:
n: es el tamafio de la muestra; N= tamafio de la poblacién; Z= 1.96 al cuadrado
(si la seguridad es del 95%); e= limite de error = 0.05; p = proporcién esperada

(en este caso 5% = 0.05); g = 1 — p (en este caso 1-0.05 = 0.5).

Desarrollo de la formula:

o 1,96% % 0,5 % 0,5 _3,84%0,25

- - — 384
n (0,05)2 0,0025
, 384 384 -
n = = =
384 — 1 383
1+ ( 96 ) 1+ ( 96 )

Luego de aplicar la formula mediante la aplicacion sefialada, se determind un
namero muestral de 77 individuos, los que seran seleccionados mediante

muestreo aleatorio simple.
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4.3 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

4.3.1 Técnicas

Carta de presentacion

Se procedera primero a enviar una solicitud a la Directora de la Escuela de
Estomatologia de la Universidad Alas Peruanas para la confeccion de una carta
de presentacion dirigida al Docente a cargo de la clinica estomatoldgica
integral del adulto de la Universidad Alas Peruanas, filial Chiclayo, presentando
al Bachiller como investigador.

Solicitud de autorizacion

Se procederd a solicitar la autorizacion al Director de la clinica estomatoldgica
integral del adulto de la Universidad Alas Peruanas, filial Chiclayo, para realizar
el trabajo de campo en el Servicio de Odontologia durante el mes de octubre.
La solicitud estara acompafada de la carta de presentacion otorgada por la
Escuela de Estomatologia de la Universidad Alas Peruanas.

Recoleccion de datos

Mediante encuestas se formularan preguntas a los adultos atendidos en el
Servicio de Odontologia, sobre datos demogréaficos (edad, género, nivel de
instruccién) registrando también el tratamiento que le sera realizado. Para
conocer la expectativa del tratamiento, se aplicard la escala SERVQUAL
(Service Quality) antes de que ingrese a la sala operatoria. De igual manera,
para registrar la percepcion del tratamiento, se volvera aplicar el instrumento
anterior al término de la atencion en el mismo dia llevada a cabo ésta. Se
utilizara la técnica de pregunta directa mediante el instrumento utilizado en

forma de encuesta, es decir, el investigador realizara las preguntas sin que el
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encuestado vea el instrumento. Ademas, se le entregard al encuestado una
ficha con las categorias, segun escala de Likert, para recordar las posibles
respuestas.

4.3.2 Instrumentos

Escala SERVQUAL

El instrumento para la medicion de la calidad de servicio sera el SERVQUAL,
segun lo dispuesto por Parasuraman y colaboradores (1985) y segun describe
su uso Pena y colaboradores (2013), utilizando la versidon en espaiiol
previamente validada por Diégenes (2003) y modificada por Tello (2013). La
escala determina la calidad del servicio de salud mediante la diferencia entre
expectativas y percepcion valorando ambas a través de una encuesta de 16
items, divididos en 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, con el fin de operacionalizar la satisfaccion
del usuario ante un servicio sanitario.

Cada uno de los 16 items es medido a través de una escala numeérica que va
desde 1 para expectativa o percepcion muy baja para el servicio en cuestion,
hasta el nimero 5 para una expectativa o percepcion muy elevada del mismo
servicio, de tal manera que la escala de Likert se utilizd para colocar los valores
de cada una de las respuestas del instrumento, no asi para valorar a la variable
de estudio.

Las preguntas representan las 5 categorias analizadas por la Escala
SERVQUAL:

- Elementos tangibles: preguntas 1, 2, 4, 5,16

- Fiabilidad: preguntas 6, 7, 15
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- Capacidad de respuesta: preguntas 8, 9, 10

- Seguridad: preguntas 3, 14

- Empatia: preguntas 11, 12,13

El valor de cada una de las dimensiones se da por la suma de los valores
obtenidos en cada una de las respuestas. El total del puntaje del SERVQUAL
se da por la suma del puntaje de cada una de sus dimensiones. El SERVQUAL
es un instrumento de naturaleza cuantitativa, donde los resultados son
expresados numéricamente, careciendo de categorias.

4.4Técnicas de procesamiento de lainformacion

4.4.1 Implicaciones éticas

La presente investigacion se encuentra enmarcada en los principios de la
declaracién de Helsinki de la Asociacion Médica Mundial sobre principios éticos
para las investigaciones médicas en seres humanos, adoptando los valores
representados en el Reporte Belmont.

El presente estudio respetard los valores bioéticos basicos, como son: el
Respeto, representado por el uso del consentimiento informado dirigido a la
poblacién de estudio; la Justicia, representada por la aleatoriedad en la
seleccion de la poblacion de estudio, donde todos tuvieron la misma
oportunidad de ser elegidos, siempre que cumplan con los criterios de
seleccion ya establecidos; la Beneficencia, donde no se realizara ningun tipo de
intervencién que genere un dafio o riesgo en la integridad, tanto fisica, mental o
emocional, en el sujeto de estudio. Ademas, el investigador declara no
presentar conflicto de interés en el estudio, registrando e informando los

resultados tal cual la realidad de éstos.
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4.4.2 Procesamiento de datos

Una vez recolectados los datos éstos fueron registrados y tabulados en una
hoja de célculo (Microsoft Excel 2013), para el analisis correspondiente y
finalmente se evaluaron los resultados para de esta manera obtener la
informacion deseada.

4.5 Técnicas estadisticas utilizadas en el analisis de la informacion

Para la presentacién de resultados se utilizardan tablas agrupadas para
variables cuantitativas, acompafadas de graficos de cajas. Se tomaran
distribuciones de frecuencia y medidas de tendencia central y de dispersion. El
analisis de la satisfaccion del usuario se realizara en dos pasos: el primero,
para cada una de las dimensiones en una base ordinal, y luego en forma
global, tomando una media de los valores, de acuerdo a la escala de Likert,
observando la diferencia entre la expectativa y la percepcion. Para el analisis
de las relaciones de variables, se tomara la prueba de T de Student para
muestras relacionadas, en el caso de la diferencia de medias en dos momentos
distintos (expectativa vs. Percepcion) para la misma poblacién; la prueba de T
de Student para muestras independientes, en el caso se asocie con variables

dicotomicas; y ANOVA en el caso que se asocie con variables politbmicas.
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CAPITULO V: ANALISIS Y DISCUSION

Tabla N°1
Calidad de la atencion en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016

Expectativa Percepcion

Media DE Media DE Valor p
Elementos tangibles 20,34 1,82 21,09 1,50 0,000
Fiabilidad 12,10 1,59 12,71 1,18 0,000
Capacidad de respuesta 11,94 1,14 12,29 0,84 0,000
Seguridad 8,79 1,10 9,06 0,80 0,000
Empatia 11,44 1,32 12,06 0,99 0,000
Total 64,61 2,96 67,22 2,51 0,000

Fuente: propia del autor

Al observar la calidad de la atencién de los pacientes evaluados se obtuvo
unos puntajes SERVQUAL promedio de 64,61+2,96 antes de ser atendidos
(expectativa), mientras que se obtuvo un puntaje promedio de 67,22+2,51
después de ser atendidos (percepcién). Segun la prueba de T de Student para
muestras relacionadas, existe diferencia significativa entre ambas mediciones

(p<0,05), siendo la percepcién mayor que la expectativa.
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Grafico N°1
Calidad de la atencion en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016
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Tabla N°2

Expectativa de atencién en los pacientes atendidos en la Clinica

Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun la edad

Edad
18 a 27 28 a 37 38a47
Valor
Media DE  Media DE Media DE p
Elementos tangibles 2064 1,73 20,28 1,88 20,17 1,86 0,649
Fiabilidad 1250 1,41 11,64 1,70 12,20 1,56 0,164
Capacidad de respuesta 11,64 1,18 11,96 1,10 12,13 1,14 0,300
Seguridad 8,64 1,05 8,88 1,01 8,83 1,23 0,732
Empatia 11,41 1,14 11,04 1,49 11,80 1,24 0,103
Total 64,82 2,67 63,80 3,28 65,13 2,83 0,234

Fuente: propia del autor

Al observar la expectativa de la atencion odontologica de los pacientes de 18 a

27 afos, se obtuvo un puntaje SERVQUAL promedio de 64,82+2,67, los

pacientes de 28 a 37 afios obtuvieron un puntaje SERVQUAL promedio de

63,80+3,28 y, los pacientes de 38 a 47 afos obtuvieron un puntaje SERVQUAL

promedio de 65,13%£2,83. Segun el analisis de varianza (ANOVA), no existe

relacion estadisticamente significativa entre la edad y el puntaje SERVQUAL

(p>0,05) en todas sus dimensiones.

50



Grafico N°2
Expectativa de atencién en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun la edad
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Expectativa de atencién en los pacientes atendidos en la Clinica

Tabla N°3

Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun género

Género
Masculino Femenino
Media DE Media DE Valor p
Elementos tangibles 20,42 1,93 20,28 1,76 0,749
Fiabilidad 12,03 1,60 12,15 1,59 0,747
Capacidad de respuesta 11,68 1,35 12,11 0,95 0,104
Seguridad 8,61 0,99 8,91 1,17 0,245
Empatia 11,87 1,41 11,15 1,19 0,018
Total 64,61 3,41 64,61 2,65 0,995

Fuente: propia del autor

Al observar la expectativa de la atencién odontoldgica de los pacientes de sexo

masculino, se obtuvo un puntaje SERVQUAL promedio de 64,61+3,41, los

pacientes de sexo femenino obtuvieron un puntaje SERVQUAL promedio de

64,61+2,65. Segun la prueba T de Student para muestras independientes, no

existe relacién estadisticamente significativa entre el género y el puntaje

SERVQUAL (p>0,05), salvo en la dimension Empatia, siendo mayor en el sexo

masculino.
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Grafico N°3
Expectativa de atencién en los pacientes atendidos en la Clinica

Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun género
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Tabla N°4

Expectativa de atencién en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun el nivel de instruccion

Nivel de instruccion

Sininstruccién  Primaria Secundaria  Superior

Media DE Media DE Media DE Media DE Valorp

Elementos tangibles 19,00 1,69 20,21 1,12 20,50 1,79 20,62 2,04 0,512
Fiabilidad 12,25 1,04 11,29 1,54 12,54 150 12,07 1,71 0,737
Capacidad de respuesta 11,63 141 11,86 0,86 11,77 1,27 12,21 1,05 0,430
Seguridad 9,00 1,20 9,00 1,11 858 1,10 8,83 1,10 0,893
Empatia 12,25 1,58 10,64 1,39 11,73 1,08 11,34 1,26 0,845
Total 64,13 3,14 63,00 3,26 65,12 2,72 65,07 2,81 0,906

Fuente: propia del autor

Al observar la expectativa de la atenciéon odontolégica de los pacientes sin
instruccién, se obtuvo un puntaje SERVQUAL promedio de 64,13+3,14, los
pacientes con instruccién primaria obtuvieron un puntaje SERVQUAL promedio
de 63,00+3,26, los pacientes con instruccién secundaria obtuvieron un puntaje
SERVQUAL promedio de 65,12+2,72 y los pacientes con instruccion superior
obtuvieron un puntaje SERVQUAL promedio de 65,07+2,81. Segun el analisis
de varianza (ANOVA), no existe relacion estadisticamente significativa entre el
nivel de instruccion y el puntaje SERVQUAL (p>0,05) en todas sus

dimensiones.
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Grafico N°4
Expectativa de atencién en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun el nivel de instruccién
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Tabla N°5
Expectativa de atencién en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun el tratamiento realizado

Tratamiento realizado

Restaurador Exodoncia

Media DE Media DE Valor p
Elementos tangibles 20,22 1,74 20,50 1,93 0,150
Fiabilidad 12,16 1,57 12,03 1,64 0,122
Capacidad de respuesta 12,02 1,08 11,81 1,23 0,421
Seguridad 8,78 1,20 8,81 0,97 0,624
Empatia 11,47 1,29 11,41 1,39 0,020
Total 64,64 2,68 64,56 3,35 0,119

Fuente: propia del autor

Al observar la expectativa de la atencién odontolégica de los pacientes a los
que se les realizaron tratamiento restaurador, se obtuvo un puntaje
SERVQUAL promedio de 64,64+2,68, los pacientes a los que se les realizaron
tratamiento de exodoncia obtuvieron un puntaje SERVQUAL promedio de
64,56+3,35. Segun la prueba T de Student para muestras independientes, no
existe relacion estadisticamente significativa entre el tratamiento realizado y el
puntaje SERVQUAL (p>0,05), salvo en la dimension Empatia, siendo mayor en

el que se realizo tratamiento restaurador.
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Grafico N°5
Expectativa de atencién en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun el tratamiento realizado
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Tabla N°6

Percepcion de atencion en los pacientes atendidos en la Clinica

Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun la edad

Edad
18 a 27 28 a 37 38 a 47
Media DE Media DE Media DE Valor p
Elementos tangibles 21,41 1,22 21,04 1,62 20,90 1,58 0,476
Fiabilidad 13,05 1,09 12,36 1,32 12,77 1,07 0,132
Capacidad de respuesta 12,18 0,73 12,24 0,83 12,40 0,93 0,623
Seguridad 882 091 920 0,71 9,13 0,78 0,223
Empatia 12,09 0,87 11,72 1,17 12,33 0,84 0,071
Total 67,55 2,28 66,56 2,57 67,53 2,58 0,279

Fuente: propia del autor

Al observar la percepcion de la atencidén odontologica de los pacientes de 18 a

27 afos, se obtuvo un puntaje SERVQUAL promedio de 67,55+2,28, los

pacientes de 28 a 37 afios obtuvieron un puntaje SERVQUAL promedio de

66,56+2,57 y, los pacientes de 38 a 47 afios obtuvieron un puntaje SERVQUAL

promedio de 67,53+2,58. Segun el analisis de varianza (ANOVA), no existe

relacion estadisticamente significativa entre la edad y el puntaje SERVQUAL

(p>0,05) en todas sus dimensiones.
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Grafico N°6
Percepcion de atencion en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun la edad
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Tabla N°7
Percepcion de atencion en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun género

Género
Masculino Femenino
Media DE Media DE Valor p
Elementos tangibles 21,13 1,63 21,07 1,42 0,856
Fiabilidad 12,74 1,24 12,70 1,15 0,867
Capacidad de respuesta 12,16 0,86 12,37 0,83 0,289
Seguridad 8,77 0,84 9,26 0,71 0,008
Empatia 12,45 0,93 11,80 0,96 0,004
Total 67,26 2,91 67,20 2,23 0,915

Fuente: propia del autor

Al observar la percepcién de la atencién odontolégica de los pacientes de sexo
masculino, se obtuvo un puntaje SERVQUAL promedio de 67,26+2,91, los
pacientes de sexo femenino obtuvieron un puntaje SERVQUAL promedio de
67,20+£2,23. Segun la prueba T de Student para muestras independientes, no
existe relacién estadisticamente significativa entre el género y el puntaje
SERVQUAL (p>0,05), salvo en la dimension Seguridad, siendo mayor en

mujeres, y en la dimension Empatia, siendo mayor en el sexo masculino.
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Grafico N°7
Percepcion de atencién en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun género
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Tabla N°8
Percepcion de atencion en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun el nivel de instruccion

Nivel de instruccién

Sin
instruccion Primaria Secundaria Superior

Media DE Media DE Media DE Media DE Valorp

Elementos tangibles 20,13 1,36 20,86 1,03 21,27 1,40 21,31 1,73 0,531
Fiabilidad 12,63 0,92 12,43 0,85 12,96 1,25 12,66 1,32 0,868
Capacidad de respuesta 11,88 1,13 12,36 0,63 12,19 0,85 1245 0,83 0,159
Seguridad 925 0,89 914 095 888 086 9,14 0,64 0,758
Empatia 12,75 1,04 1157 1,02 12,23 0,95 11,97 091 0,986
Total 66,63 3,16 66,36 2,02 67,54 2,40 67,52 2,61 0,779

Fuente: propia del autor

Al observar la percepcion de la atencidon odontolégica de los pacientes sin
instruccién, se obtuvo un puntaje SERVQUAL promedio de 66,63+3,16, los
pacientes con instruccién primaria obtuvieron un puntaje SERVQUAL promedio
de 66,63+2,02, los pacientes con instruccién secundaria obtuvieron un puntaje
SERVQUAL promedio de 67,54+2,40 y los pacientes con instruccion superior
obtuvieron un puntaje SERVQUAL promedio de 67,52+2,61. Segun el analisis
de varianza (ANOVA), no existe relacion estadisticamente significativa entre eel
nivel de instruccion y el puntaje SERVQUAL (p>0,05) en todas sus

dimensiones.
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Grafico N°8
Percepcion de atencion en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial
Chiclayo en octubre del 2016, segun el nivel de instruccién
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Tabla N°9
Percepcion de atencion en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun el tratamiento realizado

Tratamiento realizado

Restaurador Exodoncia

Media DE Media DE Valor p
Elementos tangibles 21,00 1,51 21,22 1,50 0,199
Fiabilidad 12,73 1,18 12,69 1,20 0,564
Capacidad de respuesta 12,40 ,86 12,12 0,79 0,337
Seguridad 9,09 0,79 9,03 0,82 0,556
Empatia 12,07 1,01 12,06 0,98 0,037
Total 67,29 2,52 67,13 2,52 0,408

Fuente: propia del autor

Al observar la percepcion de la atencién odontologica de los pacientes a los
que se les realizaron tratamiento restaurador, se obtuvo un puntaje
SERVQUAL promedio de 67,29+2,52, los pacientes a los que se les realizaron
tratamiento de exodoncia obtuvieron un puntaje SERVQUAL promedio de
67,13+2,52. Segun la prueba T de Student para muestras independientes, no
existe relacion estadisticamente significativa entre el tratamiento realizado y el
puntaje SERVQUAL (p>0,05), salvo en la dimension Empatia, siendo mayor en

el que se realizo tratamiento restaurador.
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Grafico N°9
Percepcion de atencion en los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial

Chiclayo en octubre del 2016, segun el tratamiento realizado
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5.2 Discusion

La presente investigacion tuvo como propésito determinar la calidad de
atencion en los pacientes atendidos en la clinica integral del adulto.

Los resultados obtenidos demostraron que al observar la calidad de la atencion
de los pacientes evaluados se obtuvo un puntaje SERVQUAL promedio de
64,61 antes de ser atendidos (expectativa), mientras que se obtuvo un puntaje
promedio de 67,22 después de ser atendido (percepcion). Luego del andlisis
estadistico se observd que existe diferencia significativa entre ambas
mediciones (p<0,05), siendo la percepcion mayor que la expectativa.

Moran S. 2013. Realizo un estudio en la Universidad Cientifica Del Sur-Sede
Centro Medico Naval. Donde concluyd que el nivel de calidad de atencion
segun la percepcion del paciente en el servicio de endodoncia fue muy buena
en 95%, sin embargo de acuerdo a la expectativa del paciente fue bueno
(80%). Este trabajo de investigacion ha permitido identificar, segun la Escala
Servqual que el resultado de las percepciones de los pacientes sobre la calidad
de atencion.®Dicho estudio pudo determinar que las percepciones son mayores
que las expectativas. Resultados similares se evidenciaron en nuestro trabajo
de investigacion dado que la percepcion por parte de los pacientes atendidos
en la Clinica De Universidad Las Peruanas fue mayor que las expectativas que
se habian generado.

El alto porcentaje de calidad de debe al interés por parte de las instituciones a
mejorar los servicios prestados a los usurarios eso se refleja mas en servicios

privados. La clinica de la Universidad Alas Peruanas Filial Chiclayo. Obtuvo un
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alto porcentaje de calidad, mucho se debe a que estan siguiendo con las
normas establecidas por la Universidad central.

La expectativa de atencion por parte de los pacientes atendidos en la clinica
estomatoldgica integral del adulto de la Universidad Alas peruanas Filial
Chiclayo es media, no habiendo diferencia significativa entre los diferentes
grupos etarios ni entre ambos géneros, salvo en la dimension Empatia, donde
la expectativa por parte de los pacientes de sexo masculino fue
significativamente mayor.

Salazar G. 2013 realiz6 un estudio en donde se determin¢ calidad de servicio
percibida por Pacientes atendidos en dos clinicas dentales privadas de Lima
metropolitana. En la clinica dental A, la dimensién de aspectos tangibles y la
dimensién de empatia obtuvieron los puntajes SERVQUAL mas bajos, mientras
que la dimension de fiabilidad y la dimension de seguridad obtuvieron los
puntajes mas altos en las cinco dimensiones evaluadas.®

Resultados similares se observaron en la dimension seguridad, siendo mayor
en mujeres. Excepto en la dimensién empatia, ya que en este estudio tuvo alto
puntaje siendo mayor en el sexo masculino.

En la Clinica Dental B, la dimension de seguridad y la dimensién de empatia
obtuvieron los puntajes SERVQUAL mas bajos, mientras que la dimension de
aspectos tangibles y la dimension de fiabilidad obtuvieron los puntajes mas
altos en las cinco dimensiones evaluadas.®

Estos resultados no coinciden con nuestro estudio, ya que se obtuvo altos

porcentajes en las dimensiones de seguridad y empatia.
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Bustamante W. 2014 realiz6 un estudio donde determino los niveles de
satisfaccion de los pacientes, en cuanto a la dimensiébn empatia obtuvo una
calificacion de excelente en un 67.46%. Resultados similares se evidencian en
esta investigacion.

La expectativa de la atencién recibida por parte de los pacientes atendidos en
la Clinica Estomatolégica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas
filial Chiclayo es media, no habiendo diferencia significativa entre los diferentes
grupos etarios ni entre ambos géneros, salvo en la dimensién empatia , donde
la expectativa por parte de los pacientes de sexo masculino fue
significativamente mayor.

La percepcion de la atencion recibida por parte de los pacientes atendidos en la
Clinica Estomatologica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial
Chiclayo segun género. Nos indica que las mujeres tienen mayor seguridad.
Mientras que los hombres perciben una mayor empatia. Esto puede deberse a
que en su gran mayoria las personas que atendian en la universidad eran
mujeres facilitando de esta forma el grado de comunicacion.

Hay una mayor percepcidon en la empatia respecto a los tratamientos
restauradores. Debido a que el alumno brindo una atencién individualizada y
esmerada a todos sus pacientes.

Rodriguez M. 2013 realizé un estudio sobre factores que influyen en la
percepcion de la calidad de los usuarios externos de la Clinica de la Facultad
de Odontologia de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Donde los resultados obtenidos mostraron que los factores socio demogréficos

que influyen en la percepcion de la calidad son la edad y el grado de
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instruccion de los pacientes, encontrandose en ambos asociacion
estadisticamente significativa entre las variables. Estos resultados no coinciden
con nuestro estudio ya que no existe diferencia significativa entre la edad y el
nivel de instruccion, tal como se demuestra en las tablas n°6 y n°8.

Empatia no es mas que la capacidad de entender los pensamientos y
emociones ajenas, de ponerse en el lugar de los demas y compartir sus
sentimientos. NO es necesario pasar por las mismas vivencias y experiencias
para entender mejor a los que nos rodean, sino ser capaces de captar los
mensajes verbales y no verbales que la otra persona nos quiere transmitir, y
hacer que se sienta comprendida de manera Unica y especial.

Las evaluaciones de salud oral estan usualmente fundamentadas en las
definiciones y los criterios de salud realizados por los profesionales, mientras
que las opiniones de los pacientes y sus evaluaciones de cuanto se cumplen
con sus expectativas generalmente se olvidan. La satisfaccion de los pacientes
esta asociada con las caracteristicas de la prestacion de los servicios de salud
y con las caracteristicas individuales. Se ha demostrado que existen
conexiones entre la satisfaccion y los cuidados previos, la conducta relacionada
con la salud, las quejas del tratamiento.

Al realizar en estudio en la Clinica Estomatologica Integral del Adulto de la
Universidad Alas Peruanas filial Chiclayo se logré determinar que hubo una
mayor percepcion que expectativa, lo cual nos indica que calidad de servicio
brindado en la universidad viene siendo optima.

En este estudio hemos logrado determinar que es importante la interrelacion

paciente estudiante. Se sabe que la calidad de la atencién influyen factores
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indirectos, como los aspectos psicolégicos que involucran las percepciones de
los pacientes, quienes reciben la atencion dental. Este tipo de factor se traduce
en sentimientos e incluyen malestar, frustracion, dolor, miedo, desconfianza;
que son opuestos en términos de satisfaccion. En muchas oportunidades un
manejo adecuado de estos factores por parte del dentista, evita
considerablemente los reclamos de los pacientes y, por lo tanto, la evaluacion
de la calidad de la atencién y su satisfaccion, es mejor evaluada.

Una explicaciéon con un lenguaje adecuado, es siempre bien recibida por el
paciente. De tal manera que la satisfaccion del paciente en salud es entonces
un fendmeno complejo que contribuye tanto a los resultados que se obtienen
en la salud individual y colectiva como al éxito de las medidas que se aplican
en el campo. Esta satisfaccion influye en la aceptacion del paciente, en el uso
de los servicios odontolégicos y en la ansiedad. La satisfaccion del paciente es
también un componente importante de estimulo hacia el autocuidado y es un

indicador de la calidad de la prestacion de los servicios de salud.
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CONCLUSIONES

La calidad de atencion brindada en la Clinica Estomatoldgica Integral del Adulto
de la Universidad Alas Peruanas filial Chiclayo fue positiva, siendo
significativamente mayor la percepcion de la atencién obtenida comparada con
la expectativa que tenian los pacientes atendidos.

La expectativa de atencién por parte de los pacientes atendidos en la Clinica
Estomatologica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial
Chiclayo es media, no habiendo diferencia significativa entre los diferentes
grupos etarios ni entre ambos géneros, salvo en la dimensiéon Empatia, donde
la expectativa por parte de los pacientes de sexo masculino fue
significativamente mayor.

La percepcion de la atencion recibida por parte de los pacientes atendidos en la
Clinica Estomatologica Integral del Adulto de la Universidad Alas Peruanas filial
Chiclayo es media, no habiendo diferencia significativa entre los diferentes
grupos etarios ni entre ambos géneros, salvo en la dimensidon Seguridad,
donde la expectativa por parte de los pacientes de sexo femenino fue
significativamente mayor; y, en las dimension Empatia, donde la expectativa

por parte de los pacientes de sexo masculino fue significativamente mayor.
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RECOMENDACIONES

- Para futuros estudios se recomienda realizar seguimientos longitudinales que
mantenga en permanente evaluacion el servicio prestado y de esta forma, se
tenga en cuenta la calidad de atencion de los pacientes en pro de la deteccion
de posibles fallas y mejoramiento del sistema.

- implementar en la clinica un buzén de sugerencias exclusivamente de
pacientes y proveedores para saber el grado de percepcion de calidad que
tiene de los diferentes servicios.

- Realizar actividades de educacion continua en aspectos de relaciones
humanas, dirigidas al personal técnico-administrativo (admisién /caja,

proveeduria y personal de seguridad).
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ANEXO N° 1: Carta de presentacion.
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codigo 2009141299, de Ila
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Escuela Profesional de
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ANEXO N° 3: Consentimiento informado.

2% ] R JP|UNIVERSIDAD
(A ALAS PERUANAS
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE|ESTOMATOLOGIA
CONSENTIMIENTO INFORMADO

(o TS identificado con
DNI N° he sido informado por la Bachiller Engels
bekerley lavoizer de la escuela profesional de Estomatologia que esta
aplicando su estudio “CALIDAD DE ATENCION EN PACIENTES ATENDIDOS
EN LA CLINICA ESTOMATOLOGICA INTEGRAL DEL ADULTO DE LA
UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS - FILIAL CHICLAYO - EN OCTUBRE DEL
20167

El investigador me ha informado de las ventajas y beneficios del procedimiento.

Ademas, se me ha explicado que los resultados obtenidos seran totalmente
confidenciales, y que la ficha de recoleccion de datos guardara el anonimato de
la identidad.

Por lo tanto, en forma consciente y voluntaria, autorizo formar parte del

presente estudio.

DNI:




ANEXO N° 4: Instrumento de recoleccidn de datos

2% {J R JP|UNIVERSIDAD
Q@ ALAS PERUANAS
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE(ESTOMATOLOGIA
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO (SERVQUAL)

l. DATOS GENERALES

EDAD: sexoo. MW (P

TRATAMIENTO REALIZADO

NIVEL DE INSTRUCCION

Sirvase responder las siguientes preguntas con sinceridad.
Sus respuestas no modificaran la atencion que se le brinda actualmente en la

Clinica.

Il. DATOS ESPECIFICOS

Cl.Esta satisfecho con los instrumentos, materiales y equipos usados durante la

atencion del paciente en la Clinica.

Totalmente desacuerdo Desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de acuerdo

C2. La Clinica dispone de agua, disposicién apropiada de los servicios higiénicos vy

agua en ellos, y distribuciéon adecuada de tachos de basura.

Totalmente desacuerdo Desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de acuerdo

C3. El personal de la Clinica conoce los procedimientos administrativos necesarios

para realizar la atencién.

Totalmente desacuerdo

Desacuerdo | Regular | De acuerdo | Totalmente de acuerdo




C4. El acceso a la clinica es adecuado.

| Totalmente desacuerdo Desacuerdo | Regular | De acuerdo | Totalmente de acuerdo

C5. Los precios de los tratamientos son adecuados.

| Totalmente desacuerdo

Desacuerdo | Regular | De acuerdo | Totalmente de acuerdo

C6. El personal de la clinica se preocupa por orientarlo, aconsejarlo y estimularlo para

que Usted se preocupe en el cuidado de la salud de su apoderado.

| Totalmente desacuerdo Desacuerdo | Regular | De acuerdo | Totalmente de acuerdo

C7. El personal de la clinica se preocupa en que Usted esté informado sobre la

prevencién de enfermedades en la boca o dientes del paciente atendido.

Totalmente desacuerdo Desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de acuerdo

C8. La informacién acerca de las medidas preventivas en salud, seglun su criterio,

fueron suficientes.

Totalmente desacuerdo Desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de acuerdo

C9. Esta Usted satisfecho con las acciones realizadas para curar la enfermedad del

paciente atendido.

| Totalmente desacuerdo Desacuerdo | Regular | De acuerdo | Totalmente de acuerdo

C10. El personal de salud de la Clinica se preocupa por mejorar la salud del paciente.

| Totalmente desacuerdo Desacuerdo | Regular | De acuerdo | Totalmente de acuerdo

C11. Tiene Usted la posibilidad de aportar y sugerir recomendaciones para mejorar la

atencion en la Clinica.

Totalmente desacuerdo Desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de acuerdo

C12. El personal de la Clinica es atento y amable con los pacientes.

Totalmente desacuerdo Desacuerdo | Regular | De acuerdo | Totalmente de acuerdo

C13

| Totalmente desacuerdo Desacuerdo | Regular | De acuerdo | Totalmente de acuerdo




C14. La informacion que le brindaron en la Clinica es completa acerca de

procedimientos, diagndstico y tratamiento.

Totalmente desacuerdo Desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de acuerdo

C15. Esta Usted satisfecho con el trato recibido y la atencion recibida en la Clinica.

| Totalmente desacuerdo

Desacuerdo | Regular | De acuerdo | Totalmente de acuerdo

C16. ¢Esta usted satisfecho con las medidas de bioseguridad de la clinica y de los

profesionales que la atendieron?

Totalmente desacuerdo Desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de acuerdo




ANEXO N°5: Matriz de consistencia

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

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

TITULO: CALIDAD DE ATENCION EN PACIENTES ATENDIDOS EN LA CLINICA ESTOMATOLOGICA INTEGRAL DEL ADULTO
DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS - FILIAL CHICLAYO - EN OCTUBRE DEL 2016

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema principal
¢Cuadl es la calidad de la
atencion en los pacientes

Objetivo general
Determinar la calidad de atencion de
los pacientes atendidos en la Clinica

La presente investigacion
no presentara hipoétesis ya
gue es una investigacion

Variable principal:
Percepcion y expectativa
de la calidad de atencion

- No experimental
- De cohortes

atendidos en la Clinica | Estomatolédgica Integral del Adulto de de tipo exploratoria, donde dental - Longitudinal
Estomatoldgica Integral del | la Universidad Alas Peruanas filial T - Elementos tangibles
Adulto de la Universidad Alas | Chiclayo en octubre del 2016. no se busca una relacion | _ riapijidad
Peruanas filial Chiclayo en de variables principales. - Capacidad de respuesta
octubre del 20167 - Seguridad
- Empatia
Problemas secundarios Objetivos especificos Covariables: Poblacién:
PS1: ¢ Cudl es la expectativa de | OE1: Definir la expectativa de - Edad pacientes
atencién en los pacientes | atencion de los pacientes atendidos - Género atendidos en la

atendidos en la Clinica
Estomatologica Integral del
Adulto de la Universidad Alas
Peruanas filial Chiclayo en
Octubre del 2016, segun la
edad y género?

PS2: ¢ Cudl es la percepcion en
los pacientes atendidos en la
Clinica Estomatologica Integral
del Adulto de la Universidad
Alas Peruanas filial Chiclayo en
Octubre del 2016, segun edad,
genero, nivel de instruccion y
tratamiento que se realizara?

en la Clinica Estomatoldgica Integral
del Adulto de la Universidad Alas
Peruanas filial Chiclayo en Octubre
del 2016, segin la edad, género,
nivel de instruccion y tratamiento que
se le realizara.

OE2: Evaluar la percepciéon de
atencion de los pacientes atendidos
en la Clinica Estomatoldgica Integral
del Adulto de la Universidad Alas
Peruanas filial Chiclayo en Octubre
del 2016, segun la edad, género,
nivel de instruccién y tratamiento que
se le realizara.

- Nivel de instruccion
- Tratamiento realizado

Clinica
Estomatoldgica
integral del adulto
de la Universidad
Alas Peruanas filial
Chiclayo en
Octubre del 2016




ANEXO N°6: Autorizacién de la Universidad Alas Peruanas Filial Chiclayo

gl 1) i

Universidad Alas Peruanas
“Afio de la consolidacién del Mar de Grau™

AUTORIZACION

El director de escuela Estomatolégica de la Universidad Alas
Peruanas autoriza a:

ZURITA RIVERA, ENGELS BEKERLEY LAVOIZER

A Realizar el proyecto de teszs titulado: “Calidad de otencién en
paciontes atondidos en la clini légica integral del adulto de la
Universidad Alas Peruanas - filial Chiclayo - en Octubre del 2016" en la;

Universidad Alas Peruanas

CANTONIO DURAN m’:“§7
DINADOR DE ESCUELA PROFESW

E£STOMATOL NG




ANEXO N° 7: Fotos

Proporcionando al encuestado una ficha con las categorias, segun escala de

Likert, para recordar las posibles respuestas.




Recolecion de datos.




