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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como Objetivo:
Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio y
satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del
Hospital Hipélito Unanue Tacna 2018. Materiales y métodos: El disefio
del estudio fue de tipo descriptivo correlacional transversal, la muestra se
determind de forma no probabilistica y por conveniencia, estuvo
conformada por 40 pacientes, se utilizo la técnica encuesta e instrumento
cuestionario basado en SERVQUAL. El procesamiento de datos se
realizo utilizando SPSS version 18,0. Resultados: Fueron el 83% de los
pacientes indican una calidad de servicio moderada, en tanto un 7 %
alta, el 70 % de los pacientes indican una satisfaccion alta y un 30 %
regular; se identifico segun los datos recogidos en la investigacion un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,887 que indica que existe una
correlacion muy buena entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
paciente, dando un resultado significativo al calculo estadistico de T de
Student con un 11,9. Conclusién: Se concluye que a un buen nivel de
la calidad del servicio le corresponde un buen nivel de satisfaccién del
paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito
Unanue Tacna 2018.

Palabras Clave: Calidad del servicio, satisfaccion, odontologia.



SUMMARY

The objective of this research work was to determine the
relationship between the quality of service and patient satisfaction in the
external dentistry office of the Hipdlito Unanue Tacna Hospital 2018.
Materials and methods: the study design was cross-sectional
descriptive type, the sample was determined in a non-probabilistic way
and for convenience, it was made up of 40 patients, the survey technique
and questionnaire instrument based on SERVQUAL was used. Data
processing was performed using SPSS version 18,0. Results: 83% of
the patients indicated a moderate quality of service, while 7 % were high,
70 % of the patients indicated high satisfaction and a regular 30 %; A
Pearson correlation coefficient of 0,887 was identified according to the
data collected in the investigation, which indicates that there is a very
good correlation between the quality of the service and the satisfaction of
the patient, giving a significant result to the statistical calculation of
Student's T with a 11,9. Conclusion: it is concluded that a good level of
service quality corresponds to a good level of patient satisfaction in the

external dental office of the Hipdlito Unanue Tacna Hospital 2018.

Keywords: Quality of service, satisfaction, dentistry.



INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) proporcionar unos
servicios de salud de calidad, es esencial para alcanzar la cobertura
sanitaria universal, se necesitan politicas que se dirijan explicitamente a
mejorar la calidad de los servicios de salud y alli donde existan multiples
iniciativas para la mejora de la calidad, es deseable combinarlas en un
esfuerzo coordinado y sistemético para mejorar la atencién en todo el

sistema de salud 1.

Actualmente en el Perq, la calidad en la prestacién del servicio de
salud es sin duda una preocupacion medular en la gestion del sector de
salud, no solo por la aspiracion a la mejora de las capacidades
institucionales en los organismos y dependencias sectoriales, sino sobre
todo porque en el eje de todos los procesos se encuentra la vida de las
personas, cuya salud debe ser promovida y protegida como obligacion
insoslayable del Estado 2. Elodont6logo ha iniciado tardiamente en tener
interés por aquello que forma parte de una de las funciones de su
profesion, es decir, la satisfaccién de sus pacientes, se observa en la
actualidad el hecho de que el odontologo dedica mayor interés en la
adquisicién de nuevos conocimientos y al desarrollo de la tecnologia
dental buscando prevenir o remediar los problemas de salud bucal de
sus pacientes sin preocuparse en conocer al final, si realmente el

paciente quedo satisfecho con el servicio brindado.

En el primer capitulo, abordamos la problemética de
investigaciones acorde a las variables de estudio, se plasma la
justificacion donde se exponen las razones por las cuales se realizé este

trabajo, asi mismo, se plantea los objetivos e hipétesis de estudio.

En el capitulo Il, se expone el marco teérico como base a la

investigacion cientifica, asi como para los antecedentes del trabajo, se



verific6 sobre este tipo de estudio, tanto a nivel local, nacional e

internacional en base a las variables que integran esta investigacion.

En el capitulo I, se describe la metodologia que se sigui6 para
poder conseguir el fin del estudio, desde el tipo y disefio de investigacion
de tipo descriptivo, correlacional y transversal que se realizé en un solo
tiempo, la seleccién de la poblacién y muestra, hasta las técnicas e
instrumentos para recoleccién de datos, métodos de procesamiento y
andlisis de los datos recolectados.

En el capitulo 1V, desarrollamos el marco filoséfico donde se
tomo una posicidn dentro de las corrientes filosoéfica de la ciencia, como
es el positivismo que se basa en la idea de centrarse en la ciencia
objetiva y las leyes de la investigacion, se obtiene a través del
conocimiento cientifico que surge de las teorias del método cientifico

sobre la cual deben analizarse las actividades filosoficas y cientificas.

Seguidamente en los capitulos V y VI, se presentaron los
resultados de los datos de manera secuencial a través de tablas y
figuras, asi mismo, la discusién las conclusiones y sugerencias a las que
se arribaron, luego del andlisis e interpretacion de los resultados

obtenidos y finalmente las referencias bibliograficas consultadas.

La finalidad del presente estudio de investigacion es determinar
la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del paciente en el
consultorio externo de odontologia del Hospital Hipélito Unanue Tacna-
2018.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema

1.1.1. Antecedentes del problema

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) proporcionar unos
servicios de salud de calidad para alcanzar la cobertura sanitaria universal, en
consecuencia, si falta la calidad la cobertura sanitaria universal sigue siendo una
promesa vacia. La OMS hace suyas las recomendaciones que instan a las
autoridades sanitarias a orientar de forma clara las politicas nacionales hacia la
mejora de la calidad de los servicios de salud y el establecimiento de
mecanismos para medir los progresos logrados. Se necesitan politicas que se
dirijan explicitamente a, mejorar la calidad de los servicios de salud, y alli donde
existan multiples iniciativas para la mejora de la calidad, es deseable combinarlas
en un esfuerzo coordinado y sistematico para mejorar la atencién en todo el
sistema de salud. Llevar a cabo una evaluacion de la situacion actual de la
calidad de los servicios de salud permite determinar las principales carencias que

se pueden abordar?.

Actualmente en el Perd, la calidad en la prestacién de los servicios de salud
es sin duda una preocupacion medular en la gestion del sector salud, no solo por
la aspiracion a la mejora de las capacidades institucionales en los organismos y
dependencias sectoriales, sino sobre todo porque en el eje de todos los procesos
se encuentra la vida de las personas, cuya salud debe ser promovida y protegida

como obligacién insoslayable del Estado?.

En la ultima encuesta realizada por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informéatica (INEI) en el afio 2014, sobre la satisfaccion con la atencion recibida



en consulta externa y percibida por los usuarios en los establecimientos de salud
(Clinicas, Fuerzas Armadas Y Policiales, Seguro Social de Salud del Peru y
Ministerio de Salud) contiene la informacion que el 70,1 % de los usuarios
refirieron estar satisfechos con la atencidon que recibieron, el 21,6 % manifesto no
estar ni satisfecho/ni insatisfecho y el 8,3 % estuvo insatisfecho, en las cuatro
instituciones de salud investigadas, en donde , el Ministerio de Salud obtuvo
satisfecho 66,3 %,ni satisfecho /ni insatisfecho 24,8 %, insatisfecho 8,9 %; donde
el 60,2 % de los usuarios de consultaexterna manifestaron que el tiempo de
espera para la atencion fue prolongado, el 57,3 % de los usuarios esperan de 46
minutos a mas para ser atendidos desde que llegaron al establecimiento de

salud, el 22,9 % de 16 a 30 minutos y el 11,7 % menos de 16 minutos.

Los usuarios opinan de manera poco favorable respecto a la calidad de los
servicios de salud que recibe, siendo las principales causas de quejas, los
tiempos de espera prolongados, desabastecimiento de medicamentos e

insumos, la poca respuesta a la solucién de sus problemas de salud, entre otros?.

En otro estudio realizado en el Hospital de San Juan de Lurigancho con las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles tiene como resultado global 34,5 % satisfechos y 65,5 %
insatisfechos en los consultorios externos del mismo#. Sin embargo, no existe
informacion mas especifica sobre la satisfaccion con la atencidén del servicio de

Odontologia.



1.1.2. Problematica de la investigacion

En comparacion con otras actividades profesionales, el odont6logo ha
iniciado tardiamente en tener interés por aquello que forma parte de la funcion
de su profesion, es decir, la satisfaccion de sus pacientes, se observa en la
actualidad el hecho de que el odontélogo dedica mayor interés en la adquisicion
de nuevos conocimientos y al desarrollo de la tecnologia dental buscando
prevenir o remediar los problemas de salud bucal de sus pacientes sin
preocuparse en conocer al final, si realmente el paciente quedo satisfecho con

el servicio brindado.

El trato que la mayoria de odontélogos brinda frecuentemente a los
pacientes es despersonalizado e indiferente; los pacientes se convierten en el
nombre de una enfermedad o tratamiento (el sefior de la endodoncia o el
paciente de la protesis total, etc.), esas expresiones, en muchos casos se dan a
los rasgos personales de los pacientes como son: culturales sociales raciales.
Es usual que los pacientes que se atienden en instituciones publicas, la mayoria
de recursos econémicos bajos, no tienden a tener una respuesta de exigencia
hacia el personal de salud sino una respuesta de sometimiento ante la necesidad
del servicio; el odont6logo puede involucrar situaciones personales emocionales
llevandolas al ambito laboral, esto influye en su estado animico generando en
circunstancias un trato indiferente hacia los pacientes atenuando una relacién

interpersonal deficiente con la consecuente mala calidad de la atencion.

La satisfaccion del paciente se lograra optimizando la calidad del servicio,
cuando el paciente no percibe la satisfaccion con el servicio brindado acumula
una experiencia negativa que la amplifica a su entorno social influyendo en la
busqueda de otro lugar de atencion, aunque incluya pagar por ello, en
consecuencia, no se lograra la adherencia al plan terapéutico trayendo como

consecuencia afecciones dentales y periodontales.



1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Pregunta general

¢ Cuédl es la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del paciente
en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue Tacna-
20187

1.2.2. Preguntas especificas

a. ¢Cudleslarelacion que existe entre la fiabilidad y satisfaccion del paciente
en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue
Tacna-20187?

b. ¢Cudl es la relacibn que existe entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018?

c. ¢Cudleslarelacion que existe entre la seguridad y satisfaccion del paciente
en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue
Tacna-2018?

d. ¢Cudl es la relacién que existe entre la empatia y satisfaccién del paciente
en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue
Tacna-2018?

e. ¢Cuél eslarelacion que existe entre los elementos tangibles y satisfaccion
del paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue Tacha-20187?



1.3. Justificacion e importancia

El proposito del estudio es generar reflexion sobre las diversas acciones
odontologicas que se desarrollan diariamente en el consultorio externo de
odontologia del Hospital Hipdlito Unanue de Tacnha, acerca del aspecto humano
gue caracteriza a los servicios de salud y la difusién sobre calidad de atencion
estando ya establecida en las Politicas Nacionales de Calidad de la Atencion de
Salud como segunda politica. “La autoridad sanitaria, en su respectivo nivel, es
responsable de informar y rendir cuentas a la ciudadania sobre la calidad de la
atenciéony promover la vigilancia social de la misma” . Actualmente se desconoce
informacion publica acerca de la calidad del servicio en odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue de Tacna, por lo tanto, este estudio podra brindar informacion
publica sobre la satisfaccidon respecto a la calidad del servicio en el consultorio

externo de odontologia del mismo.

Evaluar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del paciente sera de vital importancia para describir y mejorar la situacion de las
areas criticas en el servicio de odontologia en base a los resultados obtenidos
del estudio de acuerdo a las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad empatia y elementos tangibles respecto a la calidad del servicio para
promover una mejora continua en el servicio incorporando un enfoque de calidad
para formular opciones de solucion estrategias y metodologias, dando prioridad
a las areas que tengan falencias, esta investigacién serd un mecanismo de
difusién del resultado de la evaluacion y captacion de la informacién del paciente
acerca de la relacion de la calidad con satisfaccion del paciente pudiendo ser de
interés por parte de la Unidad de Gestion de Calidad del Hospital Hip6lito Unanue
de Tacna, la cual promueve la ejecucion de estudios de investigacion en calidad
de servicios de salud.

Esta investigacion tiene una relevancia social ya que contribuira a partir de

los resultados a que se pueda optar por mejorar las condiciones brindadas

7



propiciando en conjuncion un resultado 6ptimo para la sociedad, es intuitivo que
los pacientes satisfechos tienden a cumplir con las indicaciones vy
recomendaciones de su tratamiento logrando mejores resultados en su salud
bucal, asi como también no abandonando el tratamiento dado en el servicio de

la institucion.

Este estudio de investigacion tiene relevancia académica, porque conducira
a resultados que puedan ser compartidos con aquellos profesionales interesados
en la tematica, es conjuntamente este estudio servira como antecedente para
posteriores investigaciones en el ambito de salud publica contribuyendo al

conocimiento humano.



1.4. Alcances y limitaciones

Una limitacion fue el tiempo disponible de cada paciente al momento del

llenado del cuestionario.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del
paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue
de Tacna-2018.

1.5.2. Objetivos especificos

a) Identificar la relacidn que existe entre la fiabilidad y satisfaccién del
paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito
Unanue de Tacna-2018.

b) Identificar la relacidbn que existe entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del
Hospital Hipdlito Unanue de Tacna-2018.

C) Identificar la relacién que existe entre la seguridad y satisfaccién del
paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue de Tacna-2018.



d)

1.6.

Identificar la relacién que existe entre la empatia y satisfaccién del
paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue de Tacna-2018.

Identificar la relacidbn que existe entre los elementos tangibles y
satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue de Tacna-2018.

Hipotesis

1.6.1. Hipdtesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y satisfaccion

del paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue Tacna-2018.

1.6.2. Hipétesis especificas

a)

b)

Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del
paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue Tacha-2018.

Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue Tacnha-2018.
Existe una relacion significativa entre la seguridad y satisfacciéon del

paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue Tacha-2018.

10



d)

Existe una relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del
paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue Tacna-2018.
Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y

satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del
Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018.

11



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Antecedentes internacionales

Gubio P., realizo la investigacion sobre el “estudio descriptivo sobre el nivel
de satisfaccion de pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro
de Salud Pomasqui del distrito 17d03 de la parroguia Pomasqui” del distrito
metropolitano de Quito durante el periodo enero a marzo del 2014. Objetivo:
determinar el grado de satisfaccion de pacientes que acuden al servicio de
odontologia del Centro de Salud de Pomasqui de la parroquia Pomasqui del
distrito metropolitano de Quito durante el periodo enero a marzo del
2014.Material y métodos: el estudio es de tipo cuantitativo observacional
descriptivo, se evaluaron 206 pacientes. Resultados: Son (29 % masculinoy 71
% femenino) satisfaccion en: trato, prestacion del servicio en estadistica,
limpieza y orden del consultorio es muy bueno 47 % de los cuales el 81 %
requiere mejoras en el trato frente al 19 % que dicen que no es necesario. Los
pacientes que regresarian lo harian por diversas causas el 70 % (cercania,
gratuidad, no hay otro lugar, sin seguro, buena atencién) frente a un 30 % de los
pacientes que no regresarian. De los pacientes que volverian el 37 % lo harian
por la cercania frente al 3 % que lo harian porque hay buena atencién.

Conclusién: Se concluye que hay un mayor nivel de insatisfaccion®.



Elizondo J., realiz6 un estudio “Grado de satisfaccién de los pacientes
atendidos en pregrado y postgrado de la Facultad Odontolégica de la Universidad
Autonoma Nueva Ledn-2008”. Objetivo: Fue comparar los diversos patrones
dirigidos a los pacientes, para asi evaluar el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en pregrado y postgrado de la Facultad Odontoldgica de la
Universidad Auténoma Nueva Le6n (UANL). Materiales y métodos: La
poblacidén se dividié en 5 grupos de 40 pacientes aplicandoles como instrumento
la encuesta. Resultados: 83,5 % en posgrado y 69,5 %pregrado, relacion
interpersonal con satisfecho 22,9 % pregrado y posgrado 8,1 % medianamente
satisfecho 3,3 %y 4,3 % respectivamente, accesibilidad de la atencion con
satisfactorio 27,6 % y 11 %, medianamente satisfactorio 4,3 %y 3,1 %, ambiente
de atencion satisfactorio 22,8 %pregrado, 10,7 % posgrado y medianamente
satisfecho con 3,8 % pregrado y 5 % posgrado y poco satisfactorio 0,2 %en

pregrado’.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Ramos L., en su trabajo de investigacion titulada “Factores asociados al
nivel de satisfaccion sobre la calidad de atencion del usuario externo del Centro
de Salud de Pisci”; Objetivo: determind los factores asociados a la satisfaccion
de la calidad de atencion de los pacientes que asisten a este centro de salud en
un lapso de 3 meses del 2015. Materiales y métodos: empled la metodologia
cuantitativa, observacional, analitico, prospectivo de corte transversal; sin
embargo, se logro aplicar una encuesta Servqual. Resultados: demuestran que
un 72,2 % de los usuarios estan satisfechos, mientras que un 27,84 % denotan
insatisfaccion, por otro lado, las dimensiones de dichas variables evidencian que
la satisfaccion se relaciona mayormente con la seguridad 96,13 %, luego esta la
empatia con un 91,3 %, después estan los elementos tangibles y la confiabilidad
con un 64,3 % y 64,2 % respectivamente; sin embargo la dimensién que
determina mayor grado de insatisfaccibn es la capacidad de respuesta

expresado en un 87,81 % del total de la poblacion encuestada. Conclusion: los
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pacientes que asisten al Centro de Salud de Pisci, suelen estar satisfechos con
la prestacion de servicios o calidad de atencién, percibiendo asi, un 72,2 %, que
de acuerdo a la encuesta validada esta dentro de los rangos en la atencion de

un buen servicio de calidad de servicio®.

Romero A., realizé un estudio sobre “La percepcion del paciente acerca de
la calidad de la atencion que brinda la enfermera en el servicio de medicina en el
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién”. Objetivo: determinar la percepcion
del paciente acerca de la calidad de atencién que brinda la enfermera en el
servicio de medicina, identificar la percepcion del paciente acerca de la calidad
de atencién en las dimensiones interpersonal y de entorno (confort). Materiales
ymétodos: el estudio fue de nivel aplicativo, tipo cuantitativo, método descriptivo
de corte transversal. La muestra se obtuvo mediante el muestreo aleatorio simple
conformado por 60 pacientes. El instrumento que se utiliz6 de un formulario tipo
cuestionario y tipo escala de Likert modificada, la técnica fue la entrevista.
Resultados: los hallazgos mas significativos sobre la calidad de atencién fue
31,67% medianamente desfavorable, con tendencia a la negatividad,
relacionado en gran parte hacia la dimension interpersonal. Referente a las
dimensiones: en la dimension interpersonal un 38,33% de los pacientes tuvo una
percepcion medianamente desfavorable con tendencia a la negatividad y en la
dimensién del entorno (confort) la percepcion del paciente comparte entre lo

medianamente desfavorable y lo medianamente favorable un 28,33 %°.

Mamani A., nos da a conocer el estudio titulado “Grado de satisfaccion de
los pacientes respecto a la calidad de atenciéon odontoldgica brindada por el
establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno-2017” Objetivo: determinar el
grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion
odontologica brindada por el establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno-
2017. Materiales y métodos: fue de tipo descriptivo no experimental, de corte
transversal; la poblacion estuvo constituida de 60 pacientes, se aplicé una
encuesta a los 60 pacientes; la encuesta consto de 40 preguntas en: atencion

técnica, relacion interpersonal, accesibilidad y ambiente de atencion. Luego se
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dividio en 2 variables para su calificacion: Satisfaccion respecto a la calidad de
atencién que se categoriz6 en (alto, medio y bajo). Resultados: se obtuvo de la
sumatoria de la puntuacion de la categorizacion de cada atributo/ dimensién, que
se categorizé en (muy satisfecho, satisfecho, medianamente satisfecho, poco
satisfecho y no satisfecho) muestran un grado de satisfaccién alto en 81,7 %,
medio en 18,3 %; no existiendo bajo grado de satisfaccion, en cuanto a
atributos/dimensiones: Atencion técnica: 66,7 %. Manifiestan estar satisfecho,
18,3 % muy satisfecho, 15% medianamente satisfecho. Relacion interpersonal:
56,7 % manifiestan estar satisfecho, 31,6 % medianamente satisfecho, 11,7 %
muy satisfecho. Accesibilidad: 66,7 %. Manifiestan estar satisfecho, 18,3 %
medianamente satisfecho, 15 % muy satisfecho. Ambiente de atencion: 51,7 %.
Manifiestan estar satisfecho, 35 % muy satisfecho, 13,3 % medianamente
satisfecho. Conclusién: la satisfacciobn es media respecto a la Calidad de

atencion Odontoldgica brindada por el Establecimiento de Salud Salcedo?°.

Tapia L. realizé el estudio titulado “Relacién entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario externo en el puesto de salud 5 de Noviembre de Tacna,
aflo 2018”. Objetivo: determinar la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario externo en el puesto de salud 5 de noviembre de Tacna,
afio 2018. Materiales y métodos: fue de tipo no experimental, transeccional y
descriptivo correlacional, su muestra fue probabilistica y que consta de 200
usuarios externos. Se utilizé la técnica de encuesta y el instrumento fue un
cuestionario SERVQUAL, documento de uso oficial y validado por el Ministerio
de Salud del Peru, el procesamiento de datos se realizo utilizando SPSS
version 22,0, en el andlisis de datos se utiliz6 estadistica descriptiva e inferencial
Resultados: en las distintas dimensiones de la calidad (fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles) hubo mayor satisfaccion.
En relacion al nivel de satisfaccion el 50,50 % se manifesto indiferente frente a
un 42,00 % satisfecho. En relacion a la calidad de servicio el 65,00 % percibid
una calidad regular frente a un 31,00 % que dijo era mala. Conclusion: El nivel
de calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del usuario externo pues

se obtuvo un valor P <0,05 en el contraste de la hip6tesis general'!.
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Carrera A., el presente trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion del
paciente y calidad de atencion en el consultorio de odontologia del Centro
Médico Militar de Lambayeque —2017”.Objetivo: determinar la relacion entre las
variables de estudio. Materiales y métodos: Para ello se tuvo en cuenta el
disefio de investigacion correlacional, la poblacion del estudio estuvo constituida
por 156 individuos y 111 como muestra. Se utilizé dos instrumentos, un
cuestionario para evaluar la satisfaccion y otro instrumento para medir la calidad
de atencién. Resultados: Los resultados fueron que el 76,6 % de los pacientes
muestran un nivel de insatisfaccion en el consultorio de odontologia y el 73,0 %
de los pacientes opinan que la calidad de la atencidn es regular. Se concluye que
el valor de la prueba estadistica Chi cuadrado cae en la zona de aceptacion,
entonces podemos indicar que, con un nivel de significacion del 0,05, se acepta
la hipétesis. Conclusién: existe una relacion significativa entre las variables

satisfaccion y calidad de atencion'2.

Flores K., desarroll6 la investigacion titulada “Satisfaccién del usuario y
calidad de atencion en el servicio de Odontologia del Centro de salud Los
Aquijes, Junio 2018”. Objetivo: Determinar la relacibn que existe entre la
satisfaccion del usuario y calidad de atencién en el servicio de Odontologia del
Centro de Salud Los Aquijes, Junio 2018. Materiales y métodos: investigacion
no experimental, con un disefio de estudio descriptivo correlacional, la muestra
intencional, la cual estaraconstituida por 81 usuarios que asisten al servicio de
odontologia en el Centro de Salud “Los Aquijes”. Para la medicion de las variables
de estudio se utilizé la técnica de la encuesta, para la primera variable que es
satisfaccion se aplico 20 items y para la segunda variable se aplicé 30 items o
preguntas basados en servqual. Resultados: Los resultados obtenidos en la
correlacion reflejan que existe una relacion positiva de 0,452 entre la satisfaccion
del usuario y calidad de atencién; es decir a un buen nivel de satisfaccion del
usuario le corresponde un buen nivel de calidad de atencion en el servicio de
odontologia, en el Centro de Salud de Pueblo Nuevo, 2018. Conclusiones: En

base a los datos recogidos en la investigacién se ha logrado determinar un
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coeficiente de correlacion Rho de Spearman de r= 0,452 que indica que existe
relacion significativa que entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion

en el servicio de Odontologia del Centro de Salud Los Aguijes, junio 201823,

Salcedo M., realiz0 la investigacion “Satisfaccidén del usuario en relacién a
calidad de atencion. Servicio de Odontologia del Centro de salud Pueblo Nuevo.
Junio 2108.” Objetivo: conocer la relacion entre satisfaccion del usuario con la
calidad de atencién Servicio de Odontologia del Centro de salud Pueblo Nuevo.
Junio 2108. Materiales y métodos: la investigacion fue de disefio descriptivo
correlacional la muestra intencional, la cual fue constituida por 74 usuarios que
asisten al servicio de odontologia en el Centro de Salud “Pueblo Nuevo”, junio
2018. Para estimar la entidad entre la calidad de los servicios de salud y el nivel
de satisfaccion del usuario externo que acude a la prestaciébn de servicio
odontologia la estrategia a usar sera la encuesta servqual. Resultados: Los
resultados obtenidos en la correlacion reflejan que existe una relacion positiva de
0,494 entre la satisfaccién del usuario y calidad de atencién; es decir a un buen
nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un bien nivel de calidad de
atencion en el servicio de odontologia, en el Centro de Salud de Pueblo Nuevo,
2018.Conclusiones: En base a los datos recogidos en la investigacion se ha
logrado determinar un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,494,
gue indica que existe relacion significativa que entre la satisfaccidon del usuario y
la calidad de atencion en el servicio de Odontologia del Centro de Salud Pueblo
Nuevo, Junio 2018. Es decir que a un buen nivel de satisfaccion del usuario le
corresponde un buen nivel de la calidad de atencién que se les brinda a los

usuarios que acuden al establecimiento de salud**.

Alfaro A., da a conocer el estudio denominado “Satisfaccion del paciente
con la atencion odontologica en la Clinica Estomatologica de la Universidad
Nacional Trujillo 2013”. Objetivo: determinar el nivel de satisfaccion del paciente
con la atencion odontolégica. Materiales y métodos: estudio tipo basico
descriptivo y corte transversal, la muestra fue de 184 pacientes. Resultados: la

poblacion se dividio en femenino 136 (73,9%) y 48 (26,1%) son masculino, los
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resultados muestran un nivel de satisfaccion alto en 97,8% medio en 2,2% no
existiendo bajo nivel de satisfaccion, de acuerdo a los atributos/ dimension
atencion técnica 75,5% relacion interpersonal 85,3%, accesibilidad 73,9% y en

ambiente atencion 49,5%?15.

Redhead R., realizé el estudio titulado “Calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario del centro de salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, .- 2013". Objetivo:
establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del centro de salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, en el afio 2013.
Materiales y métodos: se utilizo el disefio de investigacion no experimental,
transeccional y descriptivo correlacional. Para recopilar la informacion se uso el
cuestionario de calidad de servicio (servqual) y el cuestionario de satisfaccion
del cliente externo. La muestra fue de 317 de clientes externos del Centro de
Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo. Resultados: se demostrd con esta tesis
que si existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, de los usuarios del Centro de Salud “Miguel Grau” de
Chaclacayo, 2013 16,

Jesus F., realizo el estudio “Satisfaccion del usuario externo y la calidad de
atencion odontoldgico en un Centro de Salud-2017” Objetivo: determinar la
relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de
atencion odontolégico en un centro de salud. Materialesy métodos: la poblaciéon
estuvo conformada por los usuarios externos o pacientes que asistieron al
servicio dental en un Centro de Saludubicado en Chorrillos en lapso de tiempo
de dos meses entre abril y mayo, encuestandose a 110 personas. Resultados:
se evidenciaron dos variables son estadisticamente significativas, donde se
obtuvo una frecuencia mas elevada de 42,7 % de la satisfacciéon por parte de los
usuarios, correspondiente a 47 personas encuestadas. Conclusién: este estudio
concluyo que existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad
de atencion odontoldgica en el centro de salud “Delicias de Villa” chorrillos, 2017
con un p=0,000<0,05, con un nivel de asociacion débil a moderado de r: 0.406.

Por tanto, es necesario que la gestion publica en salud deba darle mayor
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importancia al tema de la calidad de atencion en los centros de salud del distrito
de Chorrillos, implementando estrategias como capacitacion al personal,
sensibilizacion a la poblacion y promover un area exclusiva para las futuras

investigaciones?!’.

2.1.3. Antecedentes locales

Vargas S., planteé el estudio titulado “Nivel de satisfaccion de los usuarios
de la clinica odontologica docente asistencial de la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann de Tacna octubre-diciembre 2011”. Objetivo: conocer el
nivel de satisfaccion de los servicios de la Clinica Odontolégica. Materiales y
métodos: es un estudio descriptivo, prospectivo y de corte transversal. La
poblacién estad conformada por 290 usuarios mayores de edad atendidos en la
Clinica Odontologica. Resultados: los usuarios de la Clinica Odontolégica de la
UNJBG son en su mayoria de género femenino 64,8 % y masculino sélo 35,2 %,
ademas la mayoria de usuarios tiene entre 18 y 45 afios 67,9 %, mientras que
los adultos mayores de 60 afios solo representaron 9,7 % del total de usuario, asi
mismo, la mayoria de usuarios de la clinica odontologica docente asistencial
proceden del cercado de Tacna 36,2 %, seguidos del distrito Gregorio Albarracin
Lanchipa 34,8 %. Los usuarios de los servicios de la clinica odontolégica no
experimentan variaciones significativas siendo el area de prétesis fija la que
presenta una frecuencia relativamente alta con el 18,6 %. La mayoria de usuarios
se sienten satisfechos 97,2 %, mientras que so6lo 2,0 % manifiestan algan grado

de insatisfaccion.

Los niveles de satisfaccibn que se presentaron fueron: satisfaccién del
usuario respecto a la atencién recibida: las tasas mas altas de satisfaccion se
dieron en el trato del personal 96,9 %, la informacion recibida 92,4 %, la seguridad
y privacidad de la atencion 86,6 %. Mientras que la tasa mas alta de
insatisfaccion fue referida a la accesibilidad y oportunidad de la atencién 9,3 %.
Satisfaccion sobre instalaciones, equipos y materiales: los usuarios se

manifestaron mas satisfechos /muy satisfechos representando 78,6 % mientras
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que las tasas de insatisfaccion referidafue de 13,8 %. Satisfaccidn de la atencion
general: 90,3 % de los usuarios manifestaron sentirse satisfechos o muy
satisfechos con los servicios recibidos en la clinica odontologica. Sin embargo
3,1 % manifesto estar insatisfecho o muy insatisfecho. Conclusion: la mayoria
de usuarios se sienten satisfechos/muy satisfechos con la atencion recibida por

los servicios de la Clinica Odontoldgica de la UNJBG 97,2 % 18,
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2.2. Bases teodricas

2.2.1. Satisfaccioén

Es la complacencia de los pacientes con los servicios de salud, con los
proveedores y con los resultados de la atencion, la satisfaccion de los usuarios
es utilizada como un indicador para evaluar las intervenciones de los servicios
sanitarios pues nos proporciona informacioén sobre la calidad percibida en los
aspectos de estructura, procesos Yy resultados, 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 del

serviciol®,

Esta demostrado que medir la satisfaccion del usuario con la calidad de los
servicios médicos puede predecir la aceptacion de los pacientes para seguir los
tratamientos y prescripciones que se les haga, que esta relacionado con la
continuidad de uso de los servicios de salud y con menor cantidad de

acusaciones y juicios por mala practica®°.

La satisfaccion del usuario es el aspecto fundamental de medicion de la
calidad e implica una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la
comparacion entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio
y esta subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores
morales, culturales, necesidades personales y la propia organizacion sanitaria.
Estos elementos condicionan que la satisfaccion sea diferente para distintas
personas y para la misma persona en diferentes circunstancias. Frecuentemente
se valora con encuestas de opinion que consideran como principales aspectos:
el resultado clinico, el ambiente en que se desarrollan los cuidados y las
relaciones interpersonales con los profesionales que brindan la atencion,
estando directamente relacionadas con las expectativas previas de los

pacientes?!,
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2.2.1.1. Niveles de satisfaccion

Los pacientes experimentan uno de los 3 niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

no alcanza las expectativas del paciente.

- Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del paciente.

- Complacencia: Se produce cuando el desempeio percibido excedea las
expectativas del paciente. Dependiendo el nivel de satisfaccion del paciente,
se puede conocer el grado de lealtad hacia la institucion. por ejemplo: un
paciente insatisfecho cambia una marca o proveedor de forma inmediata
(deslealtad condicionada por el centro de salud), por su parte el paciente
satisfecho se mantendra leal; pero tan solohasta que encuentre otro servicio
gue tenga una mejor oferta (lealtad condicional). En cambio, el paciente
complacido sera leal a un servicio porque siente una afinidad emocional que
supera ampliamente a una simple preferencia racional. Por este motivo las
instituciones buscan complacer a sus pacientes mediante la promesa que

pueden ofrecer y entregar mas de lo que prometel®,

2.2.1.2. Dimensiones de satisfaccion

- Confiabilidad: Esla capacidad para desempefiar el servicio que se promete
de manera segura y precisa. En un sentido mas amplio, la confiabilidad
significa que la institucion cumple sus promesas acerca de la entrega, la
prestacion del servicio, la solucion de problemas y los precios “entregar lo
que se promete”. Es la probabilidad del buen funcionamiento de una cosa,
es también la credibilidad, veracidad y honestidad en el servicio brindado.
Se puede definir como la capacidad de que un producto realice su
funcionamiento de la manera prevista. De otra forma, la confiabilidad se

puede definir también como la probabilidad de que un producto realizara su
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funcion prevista sin incidentes por un periodo de tiempo especificado y bajo
condiciones indicadas.

Validez: Es la caracteristica principal del servicio que brinda el médico de
unamanera correcta y eficaz ademas de la capacidad de lograr el efecto que

se desea 0 se espera en concordancia con las expectativas del paciente.

Lealtad: Es el sello distintivo de los grandes lideres y se da cuando los
lideres pueden ayudar a sus empleados a construir relaciones con los
pacientes correctos: los pacientes que puedan crear un valor tan
consistente, que quieran regresar por mas tarde o temprano hacer todos
sus negocios con esta companiia. Es el grado en el que un empleado se
identifica con la organizacion y desea seguir participando activamente en
ella. Los empleados comprometidos con la organizacion suelen poseer
buenos récords de asistencia, cumplir voluntariamente las politicas de la
organizacion e indicar en indices de rotacibn mas bajos. Debe
considerarseles como los socios estratégicos comprometidos e
identificados con la Institucion, en la toma de decisiones de la empresa bajo
responsabilidad compartida. La conservacion de los pacientes, es un
asunto que sencillamente no se puede encerrar dentro de limites estrechos,
llegamos a comprender que la lealtad en los negocios tiene tres
dimensiones: la lealtad del paciente, la lealtad del empleado y la lealtad del
inversionista, y que estas son mucho mas poderosas, trascendentales e
interdependientes de la que esperabamos o imaginabamos. La lealtad es
algo indispensable en todas nuestras relaciones, especialmente aquellas
que deseamos que lleguen a perdurar por aflos o toda la vida. Es decir,
aquel compromiso que nosotros mismos nos hacemos con las personas
gue nos rodean, especialmente aquellas que apreciamos y valoramos. Es

también la fidelidad que una persona puede tener a una institucion por ende

es el instrumento vital que busca toda empresalG.
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2.2.2. Calidad

La Real Academia Espafiola atribuye el origen de la palabra calidad del latin
qualitas -atis, y esta del griego 1TmoI16TAG significa superioridad o excelencia. A
partir de esto, se entiende por calidad, el trabajo realizado de manera prolija y
que cumple con los objetivos para los que estaba disefiado??. Se designa con el
término de calidad a aquella propiedad o al conjunto de ellas que estan presentes
en las personas o en las cosas y que son las que en definitivas cuentas nos
permitiran apreciarlas y compararlas con respecto a las restantes que también

pertenecen a su misma especie o condicion?,

Por otra parte la Organizacion Mundial de la Salud y la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS/OMS, 1994) en su evaluacion del desempefio
del equipo de salud, definen la calidad segun Deming "como el resultado integral
ligado a determinados procesos de trabajo, en el marco de la produccion de
servicios sociales" es decir, que la calidad es una condicién compleja, en donde
los diferentes componentes y agentes productores de servicios de salud brindan
su aporte significativo a un resultado que se esta por obtener y que se puede

perfeccionar, para dar mayor satisfaccion a los que necesitan de esos servicios?.

2.2.2.1. Calidad de servicio en Salud

La calidad de atencion en salud es la provision de servicios de salud a los
usuarios individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a través de
un nivel profesional éptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios,
riesgos y costos, con el propdosito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos

usuarios?s.

La calidad que se aplica en los servicios es muy grande, abarca desde la
confeccion de manuales, protocolos, capacitacion del personal en todas las
areas y cargos funcionales, verificacion de procesos de trabajos obsoletos o no,

seguimiento, auditorias, implementacién, conocer la infraestructura, conocer al
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cliente corporativo y al cliente personal. Pero esto es parte de la calidad, y una
persona que realiza este trabajo puede ser agotador, y en muchos de los casos
errante, agqui se debe de saber valorar el trabajo en equipo, y mas aun, tiempo,
esfuerzo. La calidad de la atencion tiene que definirse a la luz de las normas
técnicas del proveedor y de las expectativas del paciente, tomando en
consideracion el contexto local, hay distintos conceptos relacionados con
respecto a la calidad de la atencion y es que ésta depende integramente de la

opinién del paciente o usuario?®.

Es considerado como la relacion entre estructura, procesoy resultado y
como los resultados se adecuan a cada usuario y a su satisfaccion. La clave
determinante de la calidad de un servicio es basicamente la relacion entre
resultado y expectativas, la calidad de servicio la da una empresa y todos sus
servicios que esta incluye, mientras que la satisfacciéon viene a ser la relacion
entre el servicio ofrecido y la respuesta satisfactoria o no del cliente segun la

calidad que este percibe.

La buena calidad percibida se obtiene cuando la calidad experimentada
satisface las expectativas del cliente, esto es, la calidad esperada. La calidad no
solo se percibe como la experiencia de los usuarios que reciben un servicio, sino
también la relacion que hay entre las expectativas que tuvieron los usuarios y si

estas fueron satisfechas durante la atencion.

La calidad de los servicios de salud se puede determinar conforme a
estandares estadisticos de ocurrencia y cura de una enfermedad, por encima, o
por debajo del promedio (para servicios de baja calidad). Sin embargo, debe
decirse que la calidad en la salud tiene un fuerte componente subjetivo y

emocional cuando el cliente juzga la atencién?’.

Mejorar la calidad implica un proceso de busqueda de los medios que
modifique la calidad técnica de la atencion y aumente la satisfaccion en la

solucion de las necesidades sentidas de los usuarios. Para lograr el concepto de
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Calidad Total como una realidad es necesario que todos los que trabajen hagan

lo correcto y lo hagan correctamente.

La OMS sefiala cuatro componentes basicos del Concepto de Calidad en
Salud:

- Alto nivel de excelencia profesional.
- Uso eficiente de los recursos.
- Minimo de riesgos para los pacientes.

- Alto grado de satisfaccion del paciente?®.

Donabedian en 1992, escribid sobre la calidad de servicio presente en
las instituciones que brindan atencién en salud, manifestando la
modificacion del valor implicito a un valor explicito por los profesionales
pertenecientes a los sistemas de salud, eso quiere decir que tiene dos
dimensiones que estan intimamente relacionadas; como la técnica, con el

uso de conocimiento cientificos y la relacion interpersonal®.

La baja calidad de la atencién en salud, es uno de los mayores
obstaculos para enfrentar los problemas sanitarios con éxito. En ello recae
la importancia de realizar evaluaciones periédicas y plantear soluciones
orientadas a los problemas que se presentan en cada establecimiento de

salud3°.
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2.2.2.2. Principios de la Calidad de servicio

Los principios de la calidad del servicio son:
1. Elcliente es quien juzga la calidad del servicio.
2. El cliente impone qué nivel de excelencia debe alcanzar el servicio.

3. La empresa debe trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener

beneficios y poder destacarse.
4. La empresa debe tomar en cuenta las expectativas del cliente.

5. Las empresas pueden definir normas precisas para logar la calidad en el

servicio.

6. La excelencia significa cero defectos y para ello requiere de una disciplina

y un esfuerzo constante?’.

2.2.2.3. Dimensiones de la Calidad del Servicio

a) Dimensién 1. Elementos Tangibles

Estos son descritos como aquellos que conciernen a instalaciones fisicas,
recursos humanos, equipamiento, materiales e insumos, herramientas,
procesos, instrucciones, material de informacién y productos intermedios. Estos
comprenden una de las dimensiones que mide la calidad en referencia a la
apariencia de infraestructura, equipamiento, recursos humanos y materiales;
desde una apreciacion visual acceso facial adecuada es necesario mantener

unas 6ptimas condiciones de las estructuras.

La tangibilidad viene hacer los objetos naturales que se percibe por los
sentidos en referencia a lo tangible se suele preguntar también por las
instalaciones, y accesibilidad. Por ejemplo, se puede ilustrar mejor cuando la
evaluacion de estos objetos requiera un esfuerzo estrecho con las estrategias a

largo plazo; mantenimiento, localizacion de nuevas sucursales.
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b) Dimension 2: Fiabilidad

La fiabilidad comprende la capacidad de desempefio de manera segura y
precisa. Ahora si bien es cierto implica que la institucion cumpla con
determinados roles como, por ejemplo: prestar un buen servicio, resolucién de
problemas, precios y de cumplir con todo lo que se promete relacionado con la

satisfaccion alta del servicio.

No obstante, la fiabilidad determina el grado de probabilidad del buen
funcionamiento de los procesos, teniendo en cuenta el grado de credibilidad, la
veracidad, y la honestidad en la calidad de atencion. Desde luego una definicion
gue se aproxime a lafiabilidad parte siempre de un producto realizado de manera
prevista. Por consiguiente, otra definicién esta en relacion a la probabilidad que
el producto cumpla su rol o funcién sin problemas de durabilidad; en resumen, la
fiabilidad no es mas que la capacidad que se tiene para identificar problemas que
se suscitan en una institucion; exige disminuir los errores y dar solucion a los
propdsitos de evitar los riesgos, sea para mejorar los procesos, creatividad, e
innovacion tecnoldgica, como también otorgar mayor capacitacion al personal de
servicio. En otras palabras, la fiabilidad influye en el abastecimiento de insumos,
ejecutando un servicio prometido. Por dltimo, la fiabilidad es un factor
fundamental que se relaciona con la seguridad del producto que, de una u otra
manera, garantiza un aprovechamiento de los objetivos institucionales. En
efecto, distintos estudios asocian a la fiabilidad como un resultado que une y
evalla de manera coordinada las posibles perspectivas y de este modo
determina supuestos problemas como elementos de cambio y mejoras en

aguellos servicios que brindan o en la misma atencién clinica.

c) Dimensién 3: Capacidad de Respuesta

Se define como la disponibilidad que el profesional tiene ante un problema

gue se suscite anterior o posterior a una atencion. Dicha capacidad va unida
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siempre a la voluntad del profesional, constituyéndose asi un apoyo esencial a

los usuarios a fin de entregar o brindar un servicio de manera efectiva y rapida.

Es la disposicién de apoyar a los usuarios externos a fin de acceder a un
servicio rapido, asi mismo responde a las necesidades en un tiempo record. De
este, la calidad que se presta a los usuarios viene hacer en si un procedimiento
que converge en la satisfaccion global de las necesidades del consumidor,
considerandose a este como el protagonista que tiene necesidades basicas para

una mejor calidad de atencién.

d) Dimension 4: Seguridad

Es aquel conocimiento que los trabajadores adquieren mediante su
guehacer, cortesia y capacidad de trato hacia la otra personas, también es un
tema fundamental en la calidad de atencion, puesto que es el conocimiento propio
de los trabajadores, manifestado en la cortesia, utilizando habilidades sociales
logran inspirar confianzas y energias positivas, la seguridad resalta la
importancia que tiene en la calidad de atencién y sus procesos, por consiguiente
la definicidn aproximada que se puede dar, es: cualidad o habilidad y actitud de
parte del conocimiento para transferir informacion sobre los diversos servicios
gue se ofrecen de modo &agil, facil sencillo y claro. Asi mismo brinda la confianza
a los usuarios para satisfacer sus necesidades. La OMS llama la atencion al
definir a la seguridad como aquel principio esencial dentro de la calidad de
atencion puesto que existe un alto nivel de peligro en cada procedimiento de los

servicios de sanitario.

e) Dimensién 5: Empatia

La empatia es la disposicion interna que tiene los sujetos frente a otras, ya
sea de una perspectiva social, planteando una emocion que no depende mucho
de la persona si no que por lo contrario caracteriza a la situacién o contexto de

manera integral y multidimensional 7.
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2.2.2.4. Calidad en salud como estrategia de desarrollo y mejoramiento de
los servicios de salud

El desarrollo y fortalecimiento de los servicios de salud bajo la estrategia de
la calidad, parte por reconocer que la prestacion del servicio constituye la
experiencia objetiva y tangible que pone en contacto directo a proveedores y
usuarios en la realizacion de los procesos de atencién. El enfoque de calidad
como estrategia de desarrollo y mejoramiento de los servicios busca fortalecer
justamente en este conjunto de servicios que conforman los procesos de
atencion donde se manifiestan unidas indisolublemente las dimensiones
técnicas, interpersonales y ambientales de la calidad. En estos servicios se
expresa el desempefio eficaz, ético y humano de los diversos proveedores, el
adecuado disefo de los procesos y la dotacion de tecnologia y demas recursos

necesarios para la atencion.

2.2.2.5. Calidad en salud como expresioén del desarrollo humano

Sin duda que una de las mejores expresiones de modernidad fue el
surgimiento y establecimiento del principio de ciudadania que se expresa en el
ejercicio de derechos y obligaciones como base de las relaciones humanas. En
tal sentido, la salud y su atencién constituyen un espacio privilegiado de ejercicio
de ciudadania. La salud es un derecho fundamental e inalienable, al cual debe
acceder toda persona al margen de cualquier tipo de diferencias y sin mediar
ningun tipo de barreras. La apuesta por la igualdad en el acceso a la atencion,
acogiendoy respondiendo las diversas necesidades de salud y expectativas de
las personas, supone y reclama a la calidad como atributo indesligable de la
atencion, que puede resumirse en la frase: “derecho a la salud con calidad”, tal
como lo consagra el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y
Culturales, al reconocer que el derecho a la salud abarca cuatro elementos
esenciales e interrelacionados: disponibilidad, accesibilidad, aceptabilidad y

calidad.
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2.2.2.6. Calidad en salud como enfoque gerencial en las organizaciones
de salud

El enfoque de la gerencia estratégica significO un salto cualitativo para la
gerencia de los servicios de salud, pues le permitid reconocer al “otro” como
referente fundamental de la organizacion moderna, sea este otro: usuario,
cliente, en larealizacion de los procesos de atencion. El enfoque de calidad como
estrategia de desarrollo y mejoramiento de los servicios busca fortalecer
justamente en este conjunto de servicios que conforman los procesos de
atencion donde se manifiestan unidas indisolublemente las dimensiones
técnicas, interpersonales y ambientales de la calidad. En estos servicios se
expresa el desemperio eficaz, ético y humano de los diversos proveedores, el
adecuado disefio de los procesos y la dotacion de tecnologia y demas recursos

necesarios para la atencion °.

2.2.2.7. Calidad de servicio en la atencion odontolégica

La satisfaccion estd relacionada a la efectividad en la atencion
odontoldgica; esto se debe al grado de satisfaccion del paciente; es decir si este
disminuye, el paciente acude con menor frecuencia a los controles, reduce su
interés por el tratamiento que necesite3'.Esto conlleva a tener pobres resultados

en su salud y pobre valor de la calidad de servicio®2.

2.2.2.8. Modelos de calidad en salud

En el modelo de atencidbn a la salud se encuentran semejanzas y
diferencias importantes. Una similitud es la obligacion de reconocer la
satisfaccion del usuario mediante la prestacidbn de servicios convenientes,
aceptables y agradables. Para ello y de una forma ain mas importante que la
postulada en el modelo industrial, se valoran las preferencias del paciente

informandole tanto en lo relativo a los resultados como al proceso, lo que
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constituye un ingrediente esencial en cualquier definicion de calidad de la

atencion en salud.

» Sistemade calidad: Es el conjunto de la estructura de la organizacion;
las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos
de que se dispone para llevar a cabo la gestion de la calidad. Es el

conjunto de los planes formales de calidad.

» Lacalidad total: Es un esfuerzo mancomunado, una estrategia global
de gestion, con direccionamiento preciso hacia una mejora continua de
todos los procesos que tiene la empresa para producir los servicios o

productos32.

Una de las funciones principales de los sistemas de salud es la provision
de servicios equitativos, oportunos, efectivos y seguros, en los que la calidad
6ptima de la atencion es un elemento fundamental para garantizarlos®*. Desde
hace mas de dos décadas, el concepto de calidad de atencién ha incluido el
enfoque tanto individual como poblacional, asegurando el otorgamiento de
servicios de salud con base en la mejor evidencia cientifica disponible y con
énfasis en los resultados deseables en salud®®. Este concepto implica que los
pacientes estén informados y compartan la toma de decisiones para su atencion,
aunque tradicionalmente el analisis de la calidad de atencién se ha centrado en
la dimensién técnica u objetiva, mas que en la dimension desde la perspectiva

del paciente, la cual se considera subjetivaZ®.

2.2.2.9. Metodologia Servqual

Esta metodologia surge de un proceso de investigacion llevado a cabo por
Valerie A. Zeithaml, A. Parasumaram y Leonard L Berry y auspiciada por el
Marketing Science Institute (MSI) en Cambrigde, Massachusetts EEUU, en

donde el propdsito fundamental era realizar un estudio preparatorio sobre la
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calidad de los servicios. En el desarrollo de la fase Il de este proyecto, que
consistié en un estudio empirico a gran escala centrado en el punto de vista del
cliente sobre el modelo de calidad del servicio, fue desarrollada la metodologia
para medir la calidad del servicio que fue llamada servqual. Diversas
investigaciones acerca de la aplicacién del modelo servqual concluyen que ha
sido el mas utilizado para la evaluaciéon de la calidad de los servicios publicos.
En particular Bigne et al. demuestran la fiabilidad de la escala servqual frente a
otras metodologias para medir la calidad, fundamentalmente en tres servicios
publicos: educacion superior, transporte y salud. El modelo de Parasumaram,
Len Berry y Valerie Zeithaml determiné cinco dimensiones de la calidad:

1. Tangibles, Como la parte visible de la oferta: la apariencia y limpieza de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion.

2. Confiables, la habilidad para desarrollar el servicio prometido en forma
acertada y como fue dicho.

3. Respuesta del personal, respuesta pronta y deseada, deseo de ayudar a los
usuarios y de proveer el servicio con prontitud y esmero.

4. Seguridad, conocimiento y cortesia del personal y su habilidad para producir
confianza.

5. Calidez o empatia, el carifio, la atencion individualizadas que se provee a los
usuarios, el deseo de comprender las necesidades precisas del cliente y

encontrar la respuesta mas adecuada.
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2.2.2.9.1. Dimensiones y atributos de calidad definidos

Dimensiones

Definicion operacional

Atributos

Apariencia de los
elementos fisicos y

. Estado fisico

de
instalaciones.

. Limpieza de las

instalaciones y
elementos fisicos.

cuidadosa y como se
anuncia.

personas que ),
gﬁgglr;tgs intervienen o se utilizan : Izlresent?mc()jn personal
en la prestacion de la € empieados.
atencion en salud - Atractivo de los
materiales de
comunicacion.

. Comodidad de camas
y silleteria.

. Cumplimiento en la
prestacion de los
servicios programados

Desempefio confiable y | 2. Oportunidad de la
preciso. Habilidad para atencion de urgencias
prestar el servicio en . Continuidad y orden
Fiabilidad forma acertada, l6gico en la atencion

. Interés en la resolucion

de problemas de los
usuarios

. Cuidado en el registro de

informacion de los
usuarios
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Capacidad de
respuesta

Prontitud y espiritu
servicial. Disposicion y
voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un
servicio rapido

1.Sencillez de los
tramites para la
atencion.
2.0portunidad en la
asignacion de citas
médicas.
3. Disposicion para
atender preguntas.
4. Agilidad del trabajo
para atencion mas
pronta.
5.Cooperacion
entre
funcionarios.
6. Oportunidad en la respuesta
a quejas y reclamos.

Seguridad

Conocimiento y
atencion mostrados por
el personal de salud y
otros funcionarios.

Habilidad para inspirar
credibilidad y confianza.
Competencia profesional,

credibilidad y garantia.

1. Confianza transmitida
por empleados.

2. Efectividad en la solucion

de necesidades.

3. Recibimiento de los

medicamentos
adecuados.

4. Ubicacién apropiada del

usuario para reducir
riesgos y complicaciones.

5. Idoneidad del personal

de salud.

6. Conocimiento de los

empleados para
responder preguntas de
usuarios.

7. Cumplimiento de medidas
de seguridad.
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Empatia

Atencion individualizada
gue se ofrece al usuario.
Acceso facil, buenas
comunicaciones y
comprensién del usuario

Amabilidad en el trato,
por parte de médicos,
enfermeras, auxiliares y
otros profesionales de
salud.

Amabilidad en el trato,
por parte de porteros,
cajeros, facturadores y
otro personal
administrativo.
Atencion
individualizada al
usuario.

Conveniencia de
horarios de trabajo.
Claridad en
orientaciones brindadas
al usuario, sobre la
enfermedad, cuidados,
tratamiento y uso de
medicamentos.
Comprension de las
necesidades especificas
de los usuarios. 3’

2.3. Definicién de términos Calidad.

Es el trabajo realizado de manera prolija y que cumple con los objetivos

para los que estaba disefiado.

a. Calidad de servicio en salud:

Es la provisién de servicios de salud a los usuarios individuales y colectivos

de manera accesible y equitativa, a través de un nivel profesional éptimo,

teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y costos, con el propdsito

de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios
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b. Satisfaccion:

La satisfaccion es el juicio de valor emitido de acuerdo a la percepcion del
individuo en relacion con las condiciones de las areas fisicas y de las

caracteristicas del servicio recibido.

C. Confiabilidad:

Capacidad para desempefar el servicio que se promete de manera éptima
y segura.
d. Validez:

Es la caracteristica principal del servicio que brinda el médico de una manera
correcta y eficaz ademas de la capacidad de lograr el efecto que se desea o se
espera en concordancia con las expectativas del paciente.

e. Lealtad:

Se da cuando los lideres pueden ayudar a sus empleados a construir
relaciones con los pacientes correctos: los pacientes que puedan crear un valor

tan consistente, que quieran regresar por mas, tarde o temprano.

f. Elementos Tangibles:

Aquellos que conciernen a instalaciones fisicas, recursos humanos,
equipamiento, materiales e insumos, herramientas, procesos, instrucciones,

material de informacion y productos intermedios.

g. Fiabilidad:

Comprende la capacidad de desempeiio de manera segura y precisa.
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h. Capacidad de Respuesta:

Es la disponibilidad que el profesional tiene ante un problema que se suscite
anterior o posterior a una atencion. Dicha capacidad va unida siempre a la
voluntad del profesional, constituyéndose asi un apoyo esencial a los usuarios a

fin de entregar o brindar un servicio de manera efectiva y rapida.

I Seguridad:

Cualidad o habilidad y actitud de parte del conocimiento para transferir
informacion sobre los diversos servicios que se ofrecen de modo agil, facil
sencillo y claro. Asi mismo brinda la confianza a los usuarios parasatisfacer sus

necesidades.

- Empatia.

La empatia es la disposicion interna que tiene los sujetos frente a otras, ya
sea de una perspectiva social, planteando una emocion que no depende mucho
de la persona si ho que por lo contrario caracteriza a la situacion o contexto de

manera integral y multidimensional.

38



3.1.

3.1.1

3.1.2

3.1.3

3.14

3.2.

CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Tipo y disefio de la investigacion

No experimental: Se realiza sin la manipulacion deliberada de variables
y en los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para
analizarlos, no se genera ninguna situacién, sino que se observan

situaciones ya existentes.

Descriptivo: Busca especificar propiedades y caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, objetos o cualquier otro
fenbmeno que se someta a aun andlisis. Son utiles para mostrar con
precision los angulos o dimensiones de un fenébmeno, suceso, comunidad,

contexto o situacion.

Transversal: Los disefios de investigacion transeccional o transversal

recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico3e.

Correlacional: Es la correlacion de variable calidad de servicio con la
satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue de Tacna.

Poblacién y muestra

La poblacion es a referencia del nimero total de pacientes del afio 2017

segun la oficina de estadistica del Hospital Hipdlito Unanue de Tacha

contando con un total de 335 pacientes atendidos en el consultorio externo de

odontologia.



La muestra se ha determinado con la seleccion de caracter no
probabilistico por conveniencia, se tomé en cuenta los criterios de inclusion
y exclusion, donde se obtuvo una muestra significativa de 40 pacientes
acorde al autor Avila H. donde alude en su libro “Introduccion a la
Metodologia de la Investigacion” en el cual menciona que la muestra debe

ser representativa no menos del 10 % de la poblacion.

a) Criterios de inclusién

- Pacientes que deseen participar en el estudio
- Pacientes mayores de 18 afios de edad

- Pacientes que recibieron minimo dos atenciones en el servicio de

odontologia.

b) Criterios de exclusion

- Pacientes que no deseen patrticipar en el estudio.
- Pacientes menores de 18 afos.
- Pacientes con menos de 2 atenciones en el servicio de odontologia

- Pacientes que tengan algun tipo de impedimento fisico-mental que

no les permita participar en el estudio.
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3.3.

Operacionalizacion de variables

VARIABLES

DEFINICION

DIMENSION

INDICADOR

VALORES

V.D.

Calidad
del
Servicio

Es la provision
de servicios de
salud a los
usuarios de
manera
accesible y

equitativa,
através de un
nivel profesional
optimo, con
el
propadsito
delograr la
adhesién y
satisfaccion de
dichos
usuarios.

- Elementos
tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad
de
respuesta

- Seguridad

- Empatia

Estados fisicos de
instalaciones.
Limpieza de las
instalaciones.

Presentacion
personal de
empleados
Materiales de
comunicacion.
Sefializacién y area
exclusiva.

Cumplimiento de
ser
vicios programados.
Oportunidad de la
atencion de
urgencias.
Resolucion de
problemas.
Cuidado en el
registro de atencion.

Sencillez de los
tramites para la
atencion.
Disposicion  para
atender preguntas.
Agilidad del trabajo
para la atencion
inmediata.

Oportunidad en la
respuesta a quejas y
reclamos.
Confianza.
Cumplimiento de
medidas de
seguridad.

Amabilidad en el
trato.
Comprensién de
las necesidades
de los usuarios.
Horarios
adecuados.
Capacidad
necesaria

Bajo
(30-70)

Regular
(71-110)

Alto
(111-150)
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V. L.
Satisfaccion

del
paciente

Juicio de valor
emitido de
acuerdo a la
percepcion del
individuo en
relacion con las
condiciones de
las areas fisicas
y de las
caracteristicas
del servicio
recibido.

- Confiabilidad

- Validez

- Lealtad

Cumplimiento del
servicio prometido.
Seguridad.
Precision del
diagnostico.

Atencion correcta.
Eficiencia.
Calidez.
Satisfaccion.

Compromiso del
usuario.

Respeto.
Limitaciones.
Motivacion.

IAmbiente confiable.

Participacién activa.

Bajo
(20-46)

Regular
(47-73)

Alto
(74- 100)
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3.4. Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos

En el presente estudio se utilizd la técnica de la encuesta cuyo
instrumento fue el cuestionario basado en servqual, para la primera variable
que es calidad del servicio se aplico 30 items y para la segunda variable

gue es satisfaccion se aplico 20 items.

La validacion y confiabilidad del instrumento:

- Los instrumentos de investigacion fueron validados con la aplicaciéon

de la prueba piloto de ensayo error.

- El instrumento cuestionario de la variable calidad del servicio que
consta por 30 items, pasé por una escala de valoracion, asi mismo, la

variable satisfaccion del paciente de 20 items. (ANEXO 05)

- Para la confiabilidad del instrumento, se realiz6 la prueba de
coeficiente alfa de cronbach (ANEXO 04) para la calidad del servicio
con 30 items dando como resultado 0,919 asi mismo, para la
satisfaccion con 20 items con un resultado de 0,939 valores que

revelaron una buena fiabilidad del instrumento.

- También, el instrumento fue utilizado por varios estudios de
investigacion dentro de ellos el de Br. Quijaite Munarriz, Lizzeth Thalia
con titulo” Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el
servicio de Odontologia del Centro de Salud La Palma. Junio 2018” de
la Universidad Cesar Vallejo, tesis para obtener el grado académico

de maestra en gestion de los servicios de la salud.
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3.5 Procesamiento y andlisis de datos

Luego de aplicar los instrumentos sobre de calidad y satisfaccion, la
informacion fue trasladada a un archivo electronica del MS-Excel y el
software especializado en estadisticas SPSS 18.0. Los resultados son
presentados en tablas de distribucion de frecuencias absolutas y
porcentuales, graficas, en concordancia a los objetivos, hipétesis y la escala

de valoracion.
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CAPITULO IV

MARCO FILOSOFICO

4.1. Analisis del marco epistemoldgico

El presente trabajo de investigacion tuvo una metodologia a través de un
disefio no experimental descriptivo de corte transversal, utilizandose en el
procedimiento una encuesta que tiene como objetivo obtener la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccién del paciente aplicAndose un cuestionario a fin
de establecer la relacion entre la calidad del servicio con la satisfaccion del
paciente se utilizd6 el método de investigacion cuantitativa. Los investigadores
cuantitativos tienden a traducir las observaciones en términos numéricos. Con
mucha frecuencia, el investigador que sigue el paradigma cuantitativo se interesa
por descubrir, verificar o identificar relaciones causales entre conceptos que
proceden de un esquema tedrico previo. Los datos son recogidos a través de
procedimientos aceptados tales como cuestionarios, entrevistas estructuradas,
encuestas que se aplican a los sujetos para obtener respuestas esperadas, tales
como: Cook y Reichart (2000), indican “un investigador cualitativo prefiere que la

“teoria” emerja de los propios datos.

Esta cimentacion de la teoria de los datos incrementa la capacidad del
investigador para comprender y quiza para concebir en definitiva una explicacion
del fendmeno que sea consecuente con su aparicion en el mundo social” Al
ampliar las “explicaciones” del fenOmeno, el investigador cualitativo tiende a
emplear “conceptos sensibles”, es decir, conceptos que captan el significado de
los acontecimientos y emplean descripciones de los mismos para aclarar las
multiples facetas del concepto, (Blumer, citado por Cook y Reichart, 2000). Las
técnicas de obtencion de datos tipicamente empleadas para estos fines son la

observacion participante, la entrevista en profundidad y la entrevista no



estructurada o semiestructurada, entre otras. Sin embargo, el paradigma
cuantitativo emplea un modelo cerrado, de razonamiento l6gico-deductivo desde
la teoria a las proposiciones, la formacion de concepto, la definicion operacional,
la medicion de las definiciones operacionales, el recojo de datos, la
comprobacion de hipoétesis y el andlisis. El paradigma cualitativo constituye un
intercambio dindmico entre la teoria, los conceptos y los datos con
retroinformacién y modificaciones constantes de la teoria y de los conceptos,

basandose en los datos obtenidos.

Es importante resaltar que dentro de las corrientes filosoficas de la ciencia,
surge el positivismo que se basa en la idea de centrarse en la ciencia objetiva y
las leyes de la investigacion, se obtiene a través del conocimiento cientifico que
surge de las teorias del método cientifico sobre la cual deben analizarse las
actividades filoséficas y cientificas, partiendo de hechos reales, a su vez , el
positivismo considera a la metafisica y a la teologia como sistemas de
conocimientos imperfectos e inadecuados. Destaca dentro de esta corriente
epistemoldgica, la hipotesis, la teoria, la observacion y experimentacion. Luego,
el positivismo ldgico, resalta el valor de la comprobacion cientifica y del empleo
de la légica formal. Los positivistas buscan los hechos o causas de los
fendmenos sociales con independencia de estudios subjetivos de los individuos,
a tal extremo que se afirma que el cientifico social debe considerar los hechos o
fendmenos sociales como “cosas” que ejercen una influencia externa sobre las

personas.

Por ultimo, tenemos Pérez Tamayo (2000), es atrayente mencionar la
posicion de Tamayo, quién expone que el punto de comparacién no deben ser
teorias aisladas sino mas bien conjunto de teorias, generados por modificaciones
sucesivas de sus procesos, que de todos modos se conservan. A este conjunto
de teorias, Tamayo los denomina “Programas cientificos de investigacion”. Y,
Tamayo expone que hoy en dia se ha abandonado la esperanza de contar con
una metodologia que proporcione a los cientificos un libro de recetas mecanicas

para resolver problemas. Las metodologias modernas o logicas del
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descubrimiento consisten simplemente en un grupo de reglas para la apreciacion
de teorias. Por tanto, en el presente trabajo de investigacion optamos el enfoque
positivismo, que busca tener argumentos en funcién de la relacion, que los
resultados del trabajo de investigacion deben reflejar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del paciente, donde este trabajo significa describir,
analizar e interpretar los datos de la ciencia, innovacion y el pensamiento
filosofico, son factores determinantes para el proceso de desarrollo del pais en
el contexto de un nuevo siglo y milenio, por eso, los estudios de la maestria
adquieren un nivel de investigacion trascendental de enfoque positivista, que
aporta a la generacién de conocimientos con rigor a fin de buscar la solucion a los

grandes problemas de calidad en salud publica.

47



CAPITULO V

RESULTADOS

El objetivo de este capitulo del trabajo de investigacion es presentar el
proceso que conduce la investigacion cientifica aplicando los instrumentos sobre
calidad y satisfaccion para la demostracion de las hipétesis de trabajo, los
resultados son presentados en tablas de distribucion de frecuencias absolutas y
porcentuales, graficas, en concordancia a los objetivos, hipotesis y la escala de

valoracion, se obtuvieron los siguientes resultados:



5.1. Caracterizacion de la muestra

Tabla 1.

Distribucién de pacientes segun sexo

Distribucion

segln sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 16 40 %
Femenino 24 60 %
TOTAL 40 100 %

Fuente: Ficha de Consentimiento Informado

Interpretacion tabla 1

Se observa la distribucién porcentual de pacientes que participaron en el

estudio. Se tiene 24 pacientes de sexo femenino (60 %) y 16 pacientes

masculinos (40%) los mismos que asistieron al consultorio externo de

odontologia del Hospital Hipdlito Unanue de Tacna.

60%

= Masculino

SEGUN SEXO

Femenino

Figura 1: Distribucion de pacientes segun sexo

Fuente: Tabla 1
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Tabla 2.

Distribucion de pacientes segun edad

Distribucion segun edad Frecuencia Porcentaje
18-29 afos 11 27,5 %
30 afios a mas 39 72,5 %
TOTAL 40 100 %

Interpretacion tabla 2

Se observa la distribucion porcentual de pacientes que participaron en el
estudio. Se tiene 11 pacientes de 18 a 29 afios (27,5 %) y 39 pacientes de 30
anos a mas (40%) los mismos que asistieron al consultorio externo de

odontologia del Hospital Hipélito Unanue de Tacna.

SEGUN EDAD

= Masculino = Femenino

Figura 2: Distribucion de pacientes segun edad

Fuente: Tabla 2
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5.2.  Analisis descriptivo de la variable Calidad

Tabla 3.

Calidad del servicio segun la percepcion del paciente en el consultorio externo

de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018

Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%

_ Regular 32 80 %

Elementos tangibles Alto ) 20 %
TOTAL 40 100 %

Bajo 0 0%

o Regular 34 85 %
Fiabilidad Alto 6 15 %
TOTAL 40 100 %

Bajo 12 30 %

Capacidad Regular 21 >2 %
de Alto 7 18 %

respuesta

TOTAL 40 100 %

Bajo 5 13 %

_ Regular 26 64 %
Seguridad Alto 9 23 %
TOTAL 40 100 %

Bajo 1 3%

) Regular 30 74 %

Empatia Alto 9 23 0
TOTAL 40 100 %

Bajo 0 0%

_ o Regular 33 82 %
Calidad del servicio Alto 7 18 %
TOTAL 40 100 %

Fuente: Cuestionario de calidad del servicio
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Interpretacion tabla 3:

En la tabla 3 se muestra los resultados obtenidos mediante la aplicacion
de la encuesta sobre la calidad del servicio en el consultorio externo de

odontologia del Hospital Hipdlito Unanue de Tacna-2018.

En la dimension “Elementos tangibles”, se presenta la distribucién de la
poblacion en estudio sobre la calidad del servicio. En este sentido presentaron
un nivel de bajo del 0 %, una mayoritaria proporcién del 80 % afirman que la
calidad es regular, en tanto que, un 20 % manifiesta una alta calidad. Esto nos
permite afirmar que la percepcion de la dimension elementos tangibles
(instalaciones fisicas, equipamiento, materiales, etc.) por parte de los pacientes

es considerada regular.

En la dimension “fiabilidad”, los pacientes consideran una mayoritaria
proporcién del 85 % afirman que la calidad es regular, en tanto que, un 15 %
manifiesta una alta calidad, mas un 0 % es baja calidad. Esto me permite inferir
que la percepcidon de la dimensién fiabilidad por parte de los pacientes es

mayoritariamente regular.

En la dimensién “Capacidad de respuesta”, se presenta la distribucion de
la poblacién en estudio sobre la calidad del servicio. Donde el 30 % manifiesta
una baja calidad, el 52 % manifiesta que la calidad es regular, mientras que, y
el 18 % alta calidad. Esto nos permite inferir que la percepcion de la dimension
capacidad de respuesta (disposicion de servicio del odontdlogo para ayudar y
ofrecer un servicio rapido) por parte de los pacientes es considerada
mayoritariamente regular, no obstante, se tiene un porcentaje no reducido de

una baja calidad en la dimension.
En la dimension “Seguridad”, se presenta la distribucion de la poblacion
en estudio sobre la calidad del servicio. Donde el 13 % indica una baja calidad,

el 64 % manifiesta que la calidad es regular, mientras que, el 23 % manifiesta
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una alta calidad. Por tanto, la percepcion de la seguridad (los conocimientos,
atencién y habilidades para inspirar confianza) por parte de los pacientes es
considerada mayoritariamente regular, no obstante, se tiene un porcentaje no

reducido de una baja calidad en la dimension.

En la dimension “Empatia”, se presenta la distribucion de la poblacién en
estudio sobre la calidad del servicio. En este sentido los resultados obtenidos
fueronun 3 % baja calidad, el 74 % manifiesta que la calidad es regular, mientras
que, el 23 % manifiesta una alta calidad. Esto nos permite afirmar que la
percepcion de la dimension empatia por parte de los pacientes es considerada

mayoritariamente regular.

Se observa en la tabla que en general, la calidad del servicio en el
consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue de Tacna, en
cuanto a las cinco dimensiones los pacientes consideran ninguno baja calidad,
por otro lado, el 82 % regular, finalmente que el 18 % dice una alta calidad. Se
afirma que la calidad del servicio del Hospital Hipdlito Unanue en sus
dimensiones se considera que la calidad es regular.
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Figura 3: Calidad del servicio segun la percepcion del paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue Tacna-2018

Fuente: Tabla 3.



5.3.  Analisis descriptivo de la variable Satisfaccion

Tabla 4.

Grado de satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue de Tacna-2018

Frecuencia Porcentaje

Bajo 2 5%

Regular 31 77 %
Confiabilidad

Alto 7 18 %
TOTAL 40 100 %

Bajo 4 10 %
Regular 28 70 %

Validez

Alto 8 20 %
TOTAL 40 100 %

Bajo 0 0%
Regular 1 2%

Lealtad

Alto 39 98 %
TOTAL 40 100 %

Bajo 0 0%
Regular 12 30 %

Satisfaccion

Alto 28 70 %

TOTAL 40 100 %

Fuente: Cuestionario de Satisfaccion

Interpretacion tabla 4:

En la tabla 4 se muestra los niveles de satisfaccion de los pacientes sobre
la calidad del servicio en el consultorio externo de odontologia del Hospital

Hipdlito Unanue de Tacna-2018.

55



En la dimension “confiabilidad”, una mayor proporcion del 77 % afirman
estar regularmente satisfechos, en tanto que un 18 % se muestran altamente

satisfechos y el 5 % poco satisfechos.

En la dimension “validez”, una mayor proporcion del 70 % afirma estar
regularmente satisfechos, en tanto que un 20 % se muestran altamente

satisfechos y la décima parte 10 % poco satisfechos.

En la dimension “lealtad”, la mayor parte equivale al 97 % se muestran

altamente satisfechos, en tanto que un 3 % regularmente satisfechos.

De la poblacién en estudio que acudio al consultorio externo de odontologia
del Hospital Hipdlito Unanue de Tacha se obtiene que en general la satisfaccion

de los pacientes es alta en un 70 %, regular en 30 %.
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Fuente: Tabla 4.




5.4. Anédlisis de normalidad de las variables

Tabla 5.

Prueba de normalidad K-S de los puntajes de la variable Calidad de servicio

por dimensiones

\ Parametros 7 de
Normales a,b Kolmogorov-  Sig. asintot.
N Media Smirnov (bilateral)
Elementos tangibles 40 23,1000 1,346 0,053
Fiabilidad 40 20,1000 1,238 0,093
Capacidad de
respuesta 40 14,3250 0,878 0,424
Seguridad 40 16,2750 0,699 0,712
Empatia 40 22,6500 1,040 0,230
Calidad del ici
aldag dersenicio 4 96,4500 1,052 0,219

Fuente: Base de datos. Calculo en el SPSS 18.0.

Interpretacion tabla 5
Para determinar la normalidad se plantea las hipétesis:
- Ho: Las puntuaciones de la variable se asemejan a la distribucién normal

- Ha: Las puntuaciones de la variable no se asemejan a la distribucion

normal.

Se acepto la hipétesis nula solo si el valor de Sig. es mayor a 0,05: caso
contrario se rechaza.

Segun los resultados, el valor de Sig. es 0,053; 0,093, 0,424, 0,712, 0,230
y 0,219, los cuales son mayores a 0,05, por lo que se acepta la hipotesis nula,

es decir, las puntuaciones de las dimensiones y la variable total tienen
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distribucidon normal. Por lo tanto, para el analisis correlacional deben emplearse

estadisticos paramétricos como el r de Pearson.
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Tabla 6.

Prueba de normalidad K-S de los puntajes de la variable Satisfaccion

Satisfaccion

N 40

Parametros normales a,b Media 83,4750
Desviacion Tipica 16,07193

Absoluta 0,136

Diferencias mas extremas Positiva 0,136

Negativa -,069

Z de Kolmogorov-Smirnov 0,861

Sig. asintot. (bilateral) 0,448

Fuente: Base de datos. Calculo en el SPSS 18.0.

Interpretacion tabla 6

Para determinar la normalidad se plantea las hipotesis:

- Ho: Las puntuaciones de la variable se asemejan a la distribucion normal

- Ha: Las puntuaciones de la variable no se asemejan a la distribucién normal

Se aceptd la hipétesis nula solo si el valor de Sig. es mayor a 0,05: caso

contrario se rechaza.

Segun los resultados, el valor de Sig. es 0,448; el cual es mayor a 0,05, por

lo que se acepta la hipotesis nula, es decir, las puntuaciones de las dimensiones

y la variable total tienen distribucion normal.

Por lo tanto, para el analisis correlacional deben emplearse estadisticos

paramétricos como el r de Pearson.
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Tabla 7.

Coeficiente de correlacion r de Pearson entre las dimensiones y total de la
variable Calidad y la variable Satisfaccion

Satisfaccion

Correlacion de Pearson 0,738

Elementos tangibles Sig. (bilateral) 0,000
N 40

Correlacion de Pearson 0,558

Fiabilidad Sig. (bilateral) 0,000
N 40

Correlacion de Pearson 0,756

Capacidad de  gjg (pilateral) 0,000

respuesta

40

Correlacion de Pearson 0,768

Seguridad Sig. (bilateral) 0,000
N 40

Correlacién de Pearson 0,867

Empatia Sig. (bilateral) 0,000
N 40

Correlacién de Pearson 0,887

Calidad del servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 40

Fuente: Base de datos. Calculo en el SPSS 18.0.

Sin correlacion Cﬂlérffljcctlgn
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 p
1.0
Correlacion Correlacion Correlacion Correlacion Correlacion
minima baja moderada buena muy buena
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Interpretacion tabla 7:

En la tabla 7 se muestras las correlaciones entre las dimensiones de la

calidad del servicio y la satisfaccion del paciente.

En todos los casos se apreciacion correlaciones positivas, lo que indica que
las variables estan relacionadas directamente, es decir, a mayor puntaje en

alguna dimensién, mayor puntaje en la satisfaccion.

Asi mismo, se aprecia correlaciones moderadas (Fiabilidad) y correlaciones
buenas (Elementos tangibles, capacidad de respuesta y seguridad);
correlaciones muy buenas (Empatia). La correlacion total entre las variables
también es muy buena, por lo que indica una correlacion entre la calidad y

satisfaccion.
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5.5. Verificacion de las hipotesis

5.5.1. Primera hipoétesis especifica.

a) Formulacién de hipotesis:

- Ho: No existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y

satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018.

- Ha: Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y

satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018.

Satisfaccion

| Correlacion de Pearson 0,738
Elementos . .
tangibles Sig. (bilateral) 0,000

N 40

T
t =

1—r2

n—2
Donde:

t =T de Student

r = coeficiente de correlacién (r de Pearson)
n = Tamafio de muestra

Valor t critico = 2,02
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0,738

JL—(0,738)
70 — 2

6,7

AN

Zona de rechazo Ha

95%

Zona de aceptacion de
Ha

Zona de aceptacién de
Ha

-2,02 2,02

b) Decision:

Como t de Student calculado 6,7 es mayor a 2,02, se rechaza la hipétesis

nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).

Se concluye gque, existe una relacién significativa entre los elementos

tangibles y la satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia

del Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018, al nivel de confianza del 95 %.

5.5.2 Segunda hipoétesis especifica.

Formulacion de hipotesis:

Ho: No existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del

paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue Tacna-2018.
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Ha: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del

paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito
Unanue Tacna-2018.

Correlacion de Pearson 0,558

Fiabilidad Sig. (bilateral) 0,000
N 40
T
t =
1—1r2
n—2

Donde:
t =T de Student

r = coeficiente de correlacion (r de Pearson)
n = Tamafio de muestra
Valor t critico = 2,02

0,558
t= =4,1
J1—(0,558)
a0 2

/AN

Zona de rechazo Ha

95%

Zona de aceptacion de

Zona de aceptacion de
Ha

Ha

-2,02 2,02
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b) Decision:
Como t de Student calculado 4,1 es mayor a 2,02, se rechaza la hipétesis
nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).

Se concluye que, existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la

satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia.

5.5.3 Tercera hipotesis especifica.

a) Formulacién de hipotesis

- Ho: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del
Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018.

- Ha: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del
Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018.

C dad d Correlacién de Pearson 0,756
apacidad de - _
respuesta Sig. (bilateral) 0,000
N 40
T
t =

1—1r2

n-—2
Donde:

t =T de Student

r = coeficiente de correlacion (r de Pearson)
n = Tamafio de muestra

Valor t critico = 2,02
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Zona de rechazo Ha

95%
Zona de aceptacion de Zona de aceptacién de
Ha Ha
-2,02 2,02
b) Decisién:

Como t de Student calculado 7,1 es mayor a 2,02 se rechaza la hipétesis

nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna (Ha).

Se concluye que, existe una relacion significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia

del Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018, al nivel de confianza del 95 %.

5.5.4 Cuarta hipo6tesis especifica.

a) Formulacién de hipotesis:

- Ho: No existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion
del paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue Tacna-2018.
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Ha: Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del

paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito
Unanue Tacna-2018.

Correlaciéon de Pearson 0,768
Seguridad Sig. (bilateral) 0,000
N 40
T
t =
1—1r2
n—=2

Donde:
t =T de Student
r = coeficiente de correlacion (r de Pearson)
n = Tamafio de muestra
Valor t critico = 2,02

0,768
t= =74
J1—(0,768)
a0 —2

/AR

Zona de rechazo Ha

95%

Zona de aceptacion de

Zona de aceptacion de
Ha

Ha

-2,02 2,02

68



b) Decision:

Como t de Student calculado 7,4 es mayor a 2,02, se rechaza la hipotesis

nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).

Se concluye que, existe una relacidon significativa entre la seguridad y la
satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue Tacna-2018, al nivel de confianza del 95 %.

5.5.5 Quinta hipo6tesis especifica.

a) Formulacion de hipotesis

- Ho: No existe una relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion del
paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue Tacnha-2018.

- Ha: Existe una relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion del
paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito

Unanue Tacha-2018.

Correlacion de Pearson 0,867
Empatia Sig. (bilateral) 0,000
N 40,0
r
t =
[1— 2
‘ul n-—2
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Donde:
t =T de Student
r = coeficiente de correlacion (r de Pearson)
n = Tamafio de muestra
Valor t critico = 2,02

0,867
t= - 10,7
JI=(0.867)
40 -2

AN

Zona de rechazo Ha

95%

Zona de aceptacion de

Zona de aceptacion de
Ha

Ha

-2,02 2,02

b) Decision:

Como t de Student calculado 10,7 es mayor a 2,02, se rechaza la hipotesis
nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).

Se concluye que, existe una relacion significativa entre la empatia y la

satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital
Hipolito Unanue Tacna-2018, al nivel de confianza del 95 %.
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5.5.6 Hipotesis general.

a) Formulaciéon de hipotesis

- Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y

satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018

- Ha: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y satisfaccion

del paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipélito

Unanue Tacnha-2018

Correlaciéon de Pearson 0,887
Calidad del servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 40
_ T
1—1r2
n-—2

Donde:

t =T de Student

r = coeficiente de correlacion (r de Pearson)
n = Tamafio de muestra

Valor t critico = 2,02

0,887
- 11,9

JL—(0,887)

40 -2
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Zona de rechazo Ha

95%

Zona de aceptacion de
Ha

Zona de aceptacion de
Ha

-2,02 2,02

b) Decisién

Como t de Student calculado 11,9 es mayor a 2,02 se rechaza la hipotesis

nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).

Se concluye que, existe una relacion significativa entre la calidad del

servicio y satisfaccién del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018, al nivel de confianza del 95 %.
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CAPITULO VI

DISCUSION

Esta investigacidn tuvo como propdsito general determinar la relacion entre
la calidad del servicio y satisfaccion del paciente en el consultorio externo de

odontologia del Hospital Hipdlito Unanue de Tacna-2018.

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion la calidad del
servicio en cuanto a las cinco dimensiones los pacientes consideran el 83 %
regular, finalmente que el 18 % dice una alta calidad, se infiere una calidad en
general regular; en cuanto a la satisfaccion se obtiene que en general la
satisfaccion de los pacientes es alta en un 70 %; regular en 30 %.en general
existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
paciente y una correlacion de r de Pearson de 0,0887 siendo una correlacién

muy buena.

Estos resultados fueron contrastados con otras investigaciones ejecutadas
dentro de ellos Ramos L. (2015) en su trabajo de investigaciéon “Factores
asociados al nivel de Satisfaccion sobre la calidad de atencion del usuario
externo del Centro de Salud de Pisci” quien demuestra en sus resultados que un
72,2 % de los usuarios estdn satisfechos, mientras un 27,84 % denotan
insatisfaccion ,no obstante el estudio de Flores K. (2018) consigui6 en base a los
datos recogidos en la investigacion logro determinar un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de r= 0,452 que indica que existe relacion
significativa que entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencién en el
servicio de Odontologia del Centro de Salud Los Aguijes, Junio 2018. Es decir

gue a un buen nivel de satisfaccion de usuario le corresponde un buen nivel de
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calidad de atencién en el servicio de odontologia del centro de salud de Los
Aquijes, junio 2018.

En relacidn a “fiabilidad”, los pacientes consideran que en una mayoritaria
proporcion del 85 % afirman que la calidad es regular, obteniendo una correlacion
de Pearson de 0,558 moderada y una relacion significante con la satisfaccion del
paciente. Lo sefialado guarda relacion con el marco teérico sustentado por Jesus
F. quien sostiene que la fiabilidad es la capacidad para identificar problemas
evitando riesgos que influyen en el abastecimiento de insumos ejecutando un
servicio prometido relacionado con una satisfaccion alta sobre el servicio

prestado.

Referente a la “Capacidad de respuesta”, se presenta la distribucion de la
poblacion en estudio sobre la calidad del servicio donde el 30 % manifiesta una
baja calidad el 53 % manifiesta que la calidad es regular y el 18 % alta calidad,
una correlacion buena. Dichos resultados son similares al estudio de Ramos L.
(2015) donde dentro de las cinco dimensiones de calidad la dimension capacidad
de respuesta tiene un mayor grado de insatisfaccion expresado en un 87,81 %
del total de su poblacibn encuestada, concluyendo en una disminuida
satisfaccion acerca de la capacidad de respuesta que incluye la disposicion del

servicio del odont6logo para ayudar y ofrecer un servicio rapido.

En la dimension “Seguridad”, los resultados sobre la calidad del servicio
fueron un 13 % indica una baja calidad, el 65 % manifiesta que la calidad es
regular, mientras que, el 23 % manifiesta una alta calidad, una correlacion buena;
estos resultados difieren con el estudio de Vargas S. (2011) en su estudio “Nivel
de satisfaccion de los usuarios de la clinica odontolégica docente asistencial de
la octubre-diciembre 2011”,donde obtiene como resultado de la seguridad y
privacidad de la atencion 86,6 % los usuarios se sienten satisfechos en cuanto a
la calidad en la dimension seguridad, se puede inferir que este resultado pueda

deberse a una mejor atencién y habilidades para inspirar confianza por parte de
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los estudiantes de odontologia de la Universidad Nacional Jorge Basadre

Grohmann de Tacna.

En la dimension empatia los resultados obtenidos fueron un 3 % baja
calidad, el 75 % manifiesta que la calidad es regular, mientras que, el 23 %
manifiesta una alta calidad en resumen la empatia es considerada
mayoritariamente regular, con una correlacién muy buena. Igualmente se plantea
Mamani A. (2017) acorde a la relacion interpersonal con un resultado de un 56,7
% satisfecho y un 31,6 % medianamente satisfecho, al igual que el estudio de
Gubio P. (2014) donde en sus resultados requiere mejoras en el trato un 81 % y

un 19 % lo considera innecesario.

En relacién a los “Elementos tangibles”, una mayoritaria proporcién del 80%
afirma que la calidad es regular, en tanto que, un 20 % manifiesta una alta
calidad, difiere con los resultados obtenidos en el estudio realizado por Vargas
S. donde la satisfaccion sobre Instalaciones, Equipos y Materiales: los usuarios
se manifestaron mas satisfechos /muy satisfechos representando 78,6
%mientras que las tasas de insatisfaccion referida fue de 13,8 %. Esto nos
permite afirmar que la percepcion de los elementos tangibles como instalaciones
fisicas, equipamiento, materiales, etc. por parte de la clinica odontoldgica de la
Universidad Jorge Basadre Grohmann de Tacna esta en un escenario y contexto

mejorado.
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CONCLUSIONES

De este trabajo de investigacion se desprenden las siguientes conclusiones:

1 Seidentifico segun los datos recogidos en la investigacion un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,887 que indica que existe una correlacion muy
buena entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente, dando un
resultado significativo al calculo estadistico de T de Studentconun 11,9. Es
decir a un buen nivel de la calidad del servicio le corresponde un buen nivel
de satisfaccién del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue Tacna 2018.

2 Se establecio segun los datos recogidos en la investigacién un coeficiente
de correlacion de Pearson de 0,558 que indica que existe una correlacion
moderada entre la fiabilidad y la satisfaccion del paciente, al calculo
estadistico de T de Student con un 4,1 obteniendo una relacién significativa
entre la fiabilidad y la satisfaccion del paciente en el consultorio externo de

odontologia del Hospital Hipdlito Unanue Tacna 2018.

3. Se identifico segun los datos recogidos en la investigacion un coeficiente de
correlacion de Pearsonde 0,756 que indica que existe una correlacion buena
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del paciente, al calculo
estadistico de T de Student con un 7,1 obteniendo una relacién significativa
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del paciente en el
consultorio externo de odontologia del Hospital Hipolito Unanue Tacha
2018.



4. Se identificd segun los datos recogidos en la investigacion un coeficiente de
correlaciéon de Pearson de 0,768 que indica que existe una correlacion buena
entre la seguridad y la satisfaccion del paciente, al célculo estadistico de T
de Student con un 7,4 obteniendo una relacion significativa entre la
seguridad y la satisfaccion del paciente en el consultorio externo de

odontologia del Hospital Hipdlito Unanue Tacna 2018.

5. Seidentifico segun los datos recogidos en la investigacién un coeficiente de
correlaciéon de Pearson de 0,867 que indica que existe una correlacion muy
buena entre la empatia y la satisfaccion del paciente, al calculo estadistico
de T de Student con un 10,7 obteniendo una relacion significativa entre la
empatia y la satisfaccion del paciente en el consultorio externo de
odontologia del Hospital Hipélito Unanue Tacna 2018.

6. Se identific6 segun los datos recogidos en la investigacion un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,738 que indica que existe una correlaciéon buena
entre los elementos tangibles y la satisfaccién del paciente, al calculo
estadistico de T de Student con un 6,7 obteniendo una relacion significativa
entre la los elementos tangibles y la satisfaccion del paciente en el
consultorio externo de odontologia del Hospital Hipdlito Unanue Tacha
2018.
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RECOMENDACIONES

1 A la Unidad de Gestion de Calidad y al Jefe del departamento de
Odontoestomatologia del Hospital Hipdélito Unanue de Tacha, tomen en
cuenta los resultados de esta investigacion para que desarrollen planes
de mejora continua de la calidad del servicio apoyando la capacitacion y
sensibilizacion al personal de trabajo, asi mismo, promover la ejecucion

de mas estudios de investigacion en calidad.

2 Es provechoso la mejora de la fiabilidad del odontélogo teniendo una
capacidad de desempefio precisa sin diferencias en la atencion de los
pacientes, asi mismo, una capacidad de respuesta teniendo una
metodologia y disposicion para atender los cuestionamientos, se debe
brindar seguridad en el servicio inspirando confianza, respeto y paciencia
demostrando su empatia con un trato personalizado a los pacientes no
mezclando emociones adquiridas fuera del area de trabajo. Respecto a
los elementos tangibles corresponde implementar materiales informativos
acerca de la salud bucal para ello se debe adquirir médulos de escucha
de queja y sugerencias del paciente.

3. Esrecomendable que en estudios posteriores se incluya el tema sobre el
Sindrome de Bournaut vinculado al personal de salud que podria influir en
el desempefio laboral y asi en la relacién de la calidad del servicio y

satisfaccion del paciente.
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ANEXOS



ANEXO 01

CUESTIONARIO
DE CALIDAD DEL SERVICIO

Estimados pacientes del "Hospital Hipdlito Unanue que asisten en esta institucion
reciban un saludo especial y agradezco el apoyo que me brindaran al llenar lapresente
encuesta que tiene como objetivo conocer la relacién de la calidad del servicio con la
satisfaccion del usuario que se brinda en el consultorio dental, a fin de contribuir
significativamente. Sus respuestas son estrictamente confidenciales

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI EN DEACUERDO NI EN DESACUERDO
DE ACUERDO

TOTALMENTE DEACUERDO

CALIDAD DEL SERVICIO ESCALA

N° ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5

El consultorio dental del Hospital
es agradable.

El consultorio dental siempre esta

limpio y ventilado.

El personal de salud del consultorio

dental

suele estar bien presentables(tienen

uniforme limpio y buena imagen)

El consultorio dental cuenta con

materiales

informativos que te llamen la

atencion(afiches , folletos, tripticos)

El Hospital cuenta con servicios

higiénicos para discapacitados.

El Hospital cuenta con sefializacién que

facilmente se pueda orientar a las

personas en

caso de emergencias (sismo, incendios)

El Hospital dispone de un area

exclusiva para el servicio dental.
FIABILIDAD 1 2 3 4 5

8 | La atencion es igual para todos.

La atencidon se realiza en orden y

respetando el orden de llegada

La informacion sobre la salud bucal que|

10 | se
ofrece en el centro de salud es

adecuada.

QB WN| -
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11

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

12

La farmacia del hospital cuenta con
medicamentos que receta el dentista

13

El compartir los cepillos personales
traeria enfermedades dentales.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

14

El dentista anota en la historia
clinica el diagnéstico y luego te
explica.

15

El dentista suele ilustra con imagenes o
maqueta dental sobre el
cuidado de tus dientes.

16

El dentista suele aconsejarte que
es importante acudir a tus citas
programadas para prevenir la
caries.

17

Consideras que el dentista esta
atento a tus dudas, y te las aclara.

18

Consideras que es importante
empezar y terminar el tratamiento
de tus dientes para

prevenir enfermedades dentales.

SEGURIDAD

19

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

20

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

21

Usted percibe confianza al ser
atendido por el dentista del hospital.

22

Consideras que el dentista siempre
cumple con las medidas de
seguridad cuando te

atiende (como lavado de manos,
uso de guantes, mascarilla,
gorro y mandil)

23

Consideras que el dentista tenga toda
la capacidad (conocimientos 'y
habilidades) necesarias para
solucionar los problemas de
salud bucal de los pacientes

EMPATIA

24

En el primer contacto que se tiene con el
dentista por lo general se
presenta amablemente.

25

El dentista lo atiende con
amabilidad y empatia a la hora
de ser atendido.
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26

El dentista asume el deseo de atencion
de los usuarios del hospital.

27

Consideras que el dentista durante la
sesién dental tuvo paciencia.

28

Consideras que durante el
tratamiento, el dentista respeto tu
privacidad

29

Consideras que los horarios de atencién
proporcionados por el consultorio
dental se adecuan a las necesidades
de las personas.

30

Consideras que la comprensién del
dentista frente a las necesidades y
sentimientos de los

pacientes son excelentes.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL PACIENTE

NO

CONFIABILIDAD

Considera usted que el dentista es

1 responsable y cumple con sus horarios de|
trabajo.
9 El dentista le brindo seguridad al momento
de la atencion
3 [El dentista fue claro con el diagnostico.
El consultorio dental tiene ventilacion,
4 liluminacion natural y/o artificial y le inspira|
confianza el ambiente
5 Se siente comodo cuando le atiende el
dentista
6 El dentista muestra un cuidado especial
cuando examina al paciente
7 El dentista es carisméatico y usted se siente
acogido en la atencion
El dentista toma su tiempo para explicar que
8 |procedimientos a seguir en el
tratamiento.
VALIDEZ
9 Cree usted que el dentista realiza una
atencion adecuada
Cree usted que el consultorio dental del
10 Hospital cuenta _
con materiales e insumos que le garantice
un buen tratamiento dental.
Normalmente los pacientes tienen que
11 esperar mucho tiempo en la sala de espera
12 Usted se sinti¢ satisfecho con la atencion
bridada por el dentista
13 El dentista suele explicar en qué consistird
el tratamiento antes de empezar.
14 Usted percibi6 que la atencion recibida fue
con calidad
15 El dentista es eficiente con su trabajo
LEALTAD
16 |[Usted Cumple con acudir a sus citas
17 Usted participa activamente en las
actividades de salud bucal que organiza el
hospital.
18 |Usted. trata con respeto al dentista
19 |Usted. comprende los limites que se brinda
en la atencion dental
20 |Usted. se encuentra motivado por |3

atencion recibida
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ANEXO 02

FICHA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

2 T de......... anos de edad
CONDNI: oo, usuaria externo que acude al consultorio
de Odontologia

del Hospital Hipolito Unanue de la ciudad de Tacna; habiéndome explicado de
forma clara y sencilla sobre el proyecto de investigacion RELACION ENTRE LA
CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL PACIENTE EN EL
CONSULTORIO EXTERNO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL HIPOLITO
UNANUE TACNA-2018 que efectuara la tesista de la maestria en Salud Publica
de la Universidad Jorge Basadre Grohmann-Tacha, acepto participar
voluntariamente en dicha investigacion.

Habiendo sido informado de todo lo anteriormente sefialado y estando en pleno
uso de mis facultades mentales, es que suscribo el presente documento, en el
gue sera confidencial.
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ANEXO 03
BASE DE DATOS

CALIDAD SATISFACCION
N |X1|X2| X3|X4|X5|XT |X1 X2 X3 X4 X5 XT Y1l Y2|Y3|YT X1 X2 X3 X4
1| 21| 18| 16 18| 20| 93[Regular|Regular|Regular(Regular|Regular|Regular| [21]17|16( 54|Regular|Regular|Regular| Regular
2(27] 20| 16| 18| 25| 106|Alto Regular|Regular|Regular|Regular[Regular| [25|23|39| 87|Regular|Regular| Alto Alto
3| 23| 18| 14| 17| 22| 94|Regular|Regular|Regular|Regular|Regular(Regular| ]22|22(37| 81|Regular|Regular| Alto Alto
4(27] 19 17] 19| 22| 104|Alto Regular|Regular|Alto Regular|Regular| [30(20(34| 84| Alto [Regular| Alto Alto
5( 23] 23| 14| 11 20| 91|Regular|Alto Regular|Bajo Regular|Regular| [21[21(35| 77|Regular|Regular| Alto Alto
6(21) 25( 16| 20| 23| 105|Regular|Alto Regular|Alto Regular|Regular| [23[20(33| 76[Regular|Regular| Alto Alto
7(23]22( 13| 17| 17| 92|Regular|Regular|Regular(Regular|Regular|Regular| |20]|19|34| 73|Regular|Regular| Alto Regular
8| 20{ 22| 13| 10 19| 84|Regular|Regular|Regular|Bajo Regular|Regular| |17(20|33| 70| Bajo |Regular| Alto Regular
9| 22| 21 13| 14{ 19| 89|Regular|Regular|Regular|Regular|Regular(Regular| |22|20(35| 77|Regular|Regular| Alto Alto
10[ 20| 17| 12| 12| 21| 82|Regular|Regular|Regular|Regular|Regular(Regular| [21|17(31| 69[Regular|Regular| Alto Regular
11) 28 20| 15| 16| 28| 107|Alto Regular|Regular|Regular|Alto Regular| [28(26(45| 99|Regular| Alto Alto Alto
12| 23| 18| 15| 16| 23| 95|Regular|Regular|Regular|Regular [Regular|Regular| [27(23[41| 91|Regular{Regular| Alto Alto
13( 19| 19 10 13| 20| 81|Regular|Regular|Bajo Regular |Regular|Regular 22]20(31| 73|Regular|Regular| Alto Regular
14 22| 18| 11| 13| 19| 83|Regular|Regular|Bajo Regular|Regular|Regular| 123]18|30| 71|Regular|Regular| Alto Regular
15( 22| 19| 11| 14| 21| 87|Regular|Regular|Bajo Regular|Regular|Regular| [26]23]|37| 86|Regular|Regular| Alto Alto
16( 17| 16 10[ 13| 21| 77|Regular|Regular|Bajo Regular|Regular|Regular| [20]16|31| 67|Regular| Bajo Alto Regular
17| 23| 20| 13| 17| 24| 97|Regular|Regular|Regular|Regular [Regular|Regular| [26(23[39| 88[Regular{Regular| Alto Alto
18| 20{ 20| 11| 11| 19| 81|Regular|Regular|Bajo Bajo Regular|Regular| [20(20(35| 75|Regular|Regular| Alto Alto
19( 23| 19| 9| 13| 22| 86|Regular|Regular|Bajo Regular|Regular|Regular| [21]15|30| 66|Regular| Bajo Alto Regular
20| 22| 19| 11| 16| 26| 94|Regular|Regular|Bajo Regular|Alto Regular| |26(23|39| 88|Regular|Regular| Alto Alto
21| 29| 21| 21| 22| 28| 121|Alto Regular|Alto Alto Alto Alto 34126(44(104| Alto Alto Alto Alto
22| 22| 22| 19| 21| 28| 112|Regular|Regular|Alto Alto Alto Alto 29|27(47(103|Regular| Alto Alto Alto
23 27| 24 23| 23| 30| 127|Alto Alto Alto Alto Alto Alto 36(28(53|117| Alto Alto Alto Alto
24( 28| 23 21| 25| 30| 127|Alto Alto Alto Alto Alto Alto 31(29(49[109| Alto Alto Alto Alto
25| 30( 28| 20| 23| 28| 129| Alto Alto Alto Alto Alto Alto 39(31|52|122| Alto Alto Alto Alto
26( 25| 23| 20| 23| 32| 123|Regular|Alto Alto Alto Alto Alto 32(29(50[111| Alto Alto Alto Alto
27(30] 21| 20| 25| 29| 125|Alto Regular|Alto Alto Alto Alto 38(26(47[111| Alto Alto Alto Alto
28| 21| 18| 18] 16| 18| 91|Regular|Regular|Regular|Regular [Regular|Regular| |24(20|33| 77|Regular|Regular| Alto Alto
29| 25| 18| 11| 15| 19| 88|Regular|Regular|Bajo Regular|Regular|Regular| [23]21|36| 80|Regular|Regular| Alto Alto
30| 20| 19| 13| 15| 16| 83|Regular|Regular|Regular|Regular|Bajo Regular| |18(14|28| 60 Bajo Bajo Alto Regular
31{ 22| 19( 12| 11f 21| 85|Regular|Regular|Regular|Bajo Regular|Regular| [22[13(25| 60[Regular| Bajo Alto Regular
32[24] 22( 11| 10| 22| 89|Regular|Regular|Bajo Bajo Regular|Regular| [22(17(34| 73|Regular{Regular| Alto Regular
33| 23| 22| 15| 16| 24| 100|Regular|Regular|Regular|Regular [Regular|Regular| |28(22]|41| 91|Regular|Regular| Alto Alto
34( 24| 22 9| 13| 23] 91|Regular|Regular|Bajo Regular|Regular|Regular| |23]21|36| 80|Regular|Regular| Alto Alto
35| 19| 19| 10| 13| 21| 82|Regular|Regular|Bajo Regular|Regular|Regular| [20]21|36| 77|Regular|Regular| Alto Alto
36( 23| 19 14| 18| 22| 96|Regular|Regular|Regular[Regular|Regular|Regular| |25|20|36| 81|Regular|Regular| Alto Alto
37[20] 16( 13| 17| 19| 85|Regular|Regular|Regular|Regular|Regular|Regular| |20]|21|36| 77|Regular|Regular| Alto Alto
38| 22| 18| 10| 14| 19| 83|Regular|Regular|Bajo Regular|Regular|Regular| [20]18]33| 71|Regular|Regular| Alto Regular
39(21) 18 17| 15| 23] 94|Regular|Regular|Regular(Regular|Regular|Regular| |27]|24]|41| 92|Regular|Regular| Alto Alto
40| 23| 19| 16| 18| 23] 99|Regular|Regular|Regular|Regular|Regular|Regular| (28]|24|39| 91|Regular|Regular| Alto Alto
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ANEXO 04

VALIDACION DE LOS CUESTIONARIOS

e Del cuestionario de Calidad
Confiabilidad: A través del coeficiente alfa de Cronbach. (alfa>0,700)

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

919 30

Validez discriminante: Valido si r>0,200

Estadisticos lolal-elements

Madia de la Varanza de |la Alla de
ascala si sa ascala si se Cormslacian Cronbach si
alirrina ol alirmina al alamonio- g0 alimina ol
& ke m anio i | e B totsl cormagida glgrma ko
VARDDOD 92 5750 201,512 ATa 817
VARDODO2 83,2750 190692 5B 915
WARDDDO3 82,8500 203.721 220 818
WARODD04 83,6250 203,163 ATE a17
WARDOD0S 83,8000 201,703 525 818
WARDDDOE 83,0750 211,048 185 820
WVARDOOOT 92 4500 215,485 =034 823
WARDODOE 83,0000 204,923 357 818
WARDDDOD 93,0000 208 923 258 820
WARDOD10 82,9500 202,818 558 816
WARDOD 11 83,1750 204 251 B2T 818
WVARDOD12 82,9750 221,102 =230 828
WARDDD13 83,5000 206,000 318 218
WARODDD14 83,8250 184,353 588 815
WARDOD1S 84,5750 196 302 G144 815
WARODD1E6 83,5500 183,587 BEE B14
WARDDO1T 83,3250 185815 JEBE B14
WARDDD1E B2, 6500 203,926 5493 B8
WARODD19 83,1750 183,533 758 812
WARDOD20 83,0500 183,023 B32 811
WARDOOD2Z1 83,0500 183,587 BO8 812
WARDDDZ22 83,5750 183,430 BET B14
WARDODZS 83,1250 189907 JEBT G914
VAR DOD24 83,1000 202,964 AT2 17
WARDDD2S 83,3250 187,148 02 B14
WVARDOD2E 83,4750 185,025 784 812
WARODD2T 83,3750 184 6351 708 813
WARDDD2E 92,8750 218,881 =101 823
WARDOD29 82,8250 210,148 184 821
WARDO030 83,5250 184 666 FT7S B12
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e Del cuestionario de Satisfaccion
Confiabilidad: A través del coeficiente alfa de Cronbach. (alfa>0,700)

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

939 20

Validez discriminante: Valido si r>0,200

Estadisticos total-elemento

Media de la Varnanza de la Alfa de
ascala sise escala si s Carrelacion Cronbach si

alimina el alimina al elemenio- sz elimina el

elam ento elemaento total corregida elamento
VAROD001 58,9250 122122 269 938
VARO0002 59,2500 117,526 GO6 935
WAROOODO3 59,8500 114,746 N 934
VARDODD4 59,2500 121,013 G526 937
VARDOO0S5 59,2250 118,128 780 934
VAROO00G6 59,4250 119,225 J18 S35
VAROOQO7Y 59,4000 121,169 J12 S35
VARODODDSB 59,2750 122,153 547 938
VAROOO09 59,2500 117,526 823 933
WAROOD10 59,3750 126,035 381 941
VARODD11 59,9250 131,251 152 943
VARODDD12 59,4500 117,126 JB6 934
VARDO013 58,9500 121,023 B30 937
VAROOD14 59,4250 118,251 B804 B34
VARDOD15 59,3250 118,738 754 S34
VARDOD16 59,0000 123,641 AEB 940
VAROO0017 59 8750 117,240 7848 934
VARDO0018 58,4250 130,763 181 2
VARDOD019 59,3500 121,926 G670 936
VARDOD20 59,6000 117 477 758 834
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ANEXO 05
ESCALA DE VALORACION

Escala de valoracién de la variable calidad

Variable/dimension Minimo Maximo
Elementos Bajo ! 16
tangibles Regular 17 25
Alto 26 35
Bajo 6 14
Fiabilidad Regular 15 22
Alto 23 30
. Bajo 5 11
Cfgggﬁggt‘f Regular 12 18
Alto 19 25
Bajo 5 11
Seguridad Regular 12 18
Alto 19 25
Bajo 7 16
Empatia Regular 17 25
Alto 26 35
Bajo 30 70
Total Regular 71 110
Alto 111 150

Escala de valoracién de la variable satisfaccion

Variable/dimensién Minimo Maximo
Bajo 8 18
Confiabilidad  Regular 19 29
Alto 30 40
Bajo 7 16
Validez Regular 17 25
Alto 26 35
Bajo 5 11
Lealtad Regular 12 18
Alto 19 25
Bajo 20 46
Total Regular 47 73
Alto 74 100
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULD PREGUNTAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSION INDICADORES VALORES
Estados fisicos de las
instalaciones
Limpieza de las instalaciones

Elementos Presentacion personal de
tangibles empleados.
. Materiales de comunicacion.

Relacion Sefalizacion y Area

entre la exclusiva

calidad Cumplimiento de servicios

del HIPOTESIS programados B
senvicio y OBJETIVO GENERAL d‘:’gﬂfg"e“;gfads de la atencicn
salistacci GENERAL Existe una Fiabilidad Resolucién problemas. Bajo
on del PREGUNTA GENERAL Determinar | relacion Cuidado en el registro de | (30-70)
paciente | :Cual es la relacion entre la = significativa AAencion.
en el calidad del servicio vy n%lamun entre _l‘_"_ entre la calidad Sencill&z_de los tramites para Regular

consultor | satisfaccion del paciente en | CAldad del senvicio del servicio y Calidad del la atencidn. 71-110)

io el consuliorio externo de | Y sah?.fac:n:mn del satisfaccian del servicio _ Disposicion  para  atender

externc | cdontologia del  Hospital paclen_te en el paciente en &l A preguntas ) Lo

de Hipdlito Unanue Tacna- consultorio Ex:ternu consultorio de ﬁ.gllldﬂd !:Iel tra_baju para la (111-150)
odontolo | 20187 de cdontclogia del axtemo de respuesta atencicn inmediata.

: Hospital Hipalito ;
gia del Unanﬂe de $ac:na- odontalogia ded Oportunidad en la respuesta

Hospital Hospital Hipdlito a guejas y reclamos

Hipalito 2018 Unanue Tacna- Seguridad Confianza

Unanue 2018 Cumplimiento de medidas de

Tacna- seguridad

2018
Amabilidad en el trato
BTl Comprension de lag

necesidades de los usuarios
Horarios adecuados|
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PREGUNTAS
ESPECIFICAS

&) s Cual s |= relacicn gue
existe enfre |a fiabilidad y
satisfaccion del paciente
en el consultorio externo
de  odontologia del
Hospital Hipdlito Unanue
Tacna-2018%

b} zCual es la relacicn gue
existe entre la capacidad
de respuesta ¥
satisfacoion del paciente
en el consultorio externo
de  odontologia dal
Hospital Hipdlito Unanue
Tacna-20187

¢} 2 Cusl es la relacion gue
existe enfre la seguridad y
satizfaccion del pacients
en el consultorio exderno
de  odontologia  del
Hospital Hipdlito Unanue
Tacna-20187

d} ;Cusl es la relacicn gue
existe anire la empatia y
satizfaccion del pacients
en el consultorio exderno
del  Hospitsl  Hipdlito
Unanue Tacns-20137

e} Cuil es la relacion gue
existe entra los elementos
tangibles y satisfaccion dal
pacientz en el consultorio
externo de odontologla dal
Hospital Hipdlita Unanue
Tacna-2018%

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIFOTESIS ESPECIFICAS

a) identificar la relacion que
existe entre la fiabilidad y la
satizfaccion del pacientz =l
consulioric exierno  de
odontologia del  Hespital
Hipdito Unanue Tacns-
20187

b} Identificar la relacidn que
existe entre la capscdad d=
respuesta y satisfaccicn del
paciente en el consultorio
externc de odontologia del
Hospital  Hipclito  Unanus
Tacna-20187

cildentificar la relacion que
existe entre la seguridad y
satizfaccion del pacientz en
el consultorio externo  del
Hospital  Hipdlito  Unanus
Tacns-20187

djidentificar |z relacion que
existe entre la empatia y
satisfaccion del pacientz en
el consultono externo  del
Hospital  Hipclito  Unanus
Tacna-20187

e)ldentificar la relacion que
existe entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del
pacientz en el consultorio
externo del Hospital Hipdlito
Unanue Tacns-20187

a) BEdste uwna  relacion
significativa entra |a fiskiidad v
zatisfacoion del pacientz en el

consultonio extermo de
odontologia del  Hospital
Hipdlito Unanue Tacna-20187

b} Existe una relacion
significativa entre |a capacidad
de respuesta v safisfaccion del
paciente en el consulorio
externc de odomtologiz  del
Hospital  Hipdlite  Unanue
Tacna-2018.

c¢) Existe wna relacion
significativa entre |a seguridad
v satisfaccion del pacients en el
consultonio extermo de
Odontologia del  Haospital
Hipdlito Unanue Tacna-20187
d) Existe una relscion
significativa entre la empatia y
satisfacoion del paciente en el

consultonio externao de
Odontologia del  Hospital
Hipalito Unanue Tacna-20187

e} BEdste uwna relacion
significativa entre los
elemsnios tangibles W
satisfacoion del paciente en el
consultonio axternao de

Odontologia del  Hospital
Hipdlito Unanue Tacns-20187

Satisfaccion
del paciente

Confiabilidad

‘Walidez

Lealtsd

Cumplirniento del
servicio prometido.
Segunidad

Precision del
disgnastica.
Ambientes confisbles.

Afencion corrects,
Eficiencia.

Calidez
Satisfacoion.

Compromisa del
UsLEEno.
Farticipacion activa.
Respsto
Limitaciones
Motivacion

Esjo
[20-48)

Regular
(47-73)

Alto
(T4-100)
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