UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN

Escuela de Posgrado

MAESTRIA EN SALUD PUBLICA

CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL
PACIENTE ATENDIDO EN EL CONSULTORIO DE
ODONTOLOGIA DEL POLICLINICO
POLICIAL TACNA, 2024

TESIS

PRESENTADA POR:

Bach. YOHANNA GRACIELA EMMELINE ROJAS FERNANDEZ

Para optar el Grado Académico de:

MAESTRO EN CIENCIAS (MAGISTER SCIENTIAE) CON
MENCION EN SALUD PUBLICA

TACNA - PERU

2024



ii

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN

Escuela de Posgrado

MAESTRIA EN SALUD PUBLICA

CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ATENDIDO EN EL CONSULTORIO DE ODONTOLOGIA DEL
POLICLINICO POLICIAL TACNA, 2024

Tesis sustentada y aprobada el 11 de febrero del 2025; estando el jurado
calificador integrado por:

PRESIDENTE:

SECRETARIO: OROPITE! ol 1= ol 5 s BBV RN
Magr. Milton Safil Figr Rodriguez

MIEMBRO: . dﬂ . ‘ ,

M.Sc. Janett Melania Ccama Mamani

ASESORA: N dﬁ t

M.Sc. Janett Melania Ccama Mamani



CERTIFICADO DE SIMILITUD

Yo, M.Sc. Janett Melania Ccamq. Mamani, en mi condicion de asesora acreditada con
Resolucion de Escuela de Posgrz{do N° 14005-2024-ESPG/UNJBG del 24 de mayo del
2024, del trabéljo de tesis titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE
SATISFACCION DEL PACIENTE ATENDIDO EN EL CONSULTORIO DE
ODONTOLOGIA DEL POLICLINICO POLICIAL TACNA, 2024, presentada por Srta.
Yohanna Graciela Emmeline Rojas Ferndndez, para optar el Grado Académico de

Maestro en Ciencias (Magister Scientiae) con mencion en Salud Publica.

Habiendo cumplido con lo establecido en el reglamento de originalidad y de similitud de
trabajo de investigacion y produccion intelectual, considerando que segin la revision,
evaluacion y analisis realizado a través del software de similitud textual TURNITIN,

cuenta con el nivel de similitud permitido cuyo porcentaje es 7%.

Por lo que CERTIFICO LA SIMILARIDAD de la tesis y estd de acuerdo al nivel
PERMITIDO, para continuar con los tramites correspondientes y para su publicacion en

el repositorio institucional.

Se emite el presente certificado a solicitud del interesado con fines de continuar con los
tramites respectivos para optar el Grado Académico de Maestro en Ciencias (Magister

Scientiae) con mencion en Salud Publica.

Tacna, 17 de diciembre de 2024

FIRMAASESOR =~ ssesswmoesdmssibs [T
Nombres y apellidos M.Sc. Janett Melania Ccama Mamani

DNI N° 45712271
FIRMA TESISTA SO
Nombres y apellidos Srta. Yohanna Graciela Emmeline Rojas Fernandez

DNIN° 45153158



DEDICATORIA

A mi querida madre Gina, quien ha sido mi fuente constante de fortaleza,
sabiduria. Tu apoyo incansable y tus ensefianzas han sido el motor que me ha
impulsado a alcanzar este logro. Sin ti, nada de esto habria sido posible. Te debo
tanto, mama, y te amo con todo mi corazon.

A mis hijos Julio, Thiana y Danna, mis mayores tesoros. Su amor, su alegria y
sus sonrisas me han dado la energia para seguir adelante, incluso en los
momentos mas dificiles.

A mi esposo Miguel, mi compariero de vida, mi apoyo inquebrantable. Gracias
por estar a mi lado, por comprender mis sacrificios, por brindarme tu amor y
paciencia.

Este es un reflejo del esfuerzo colectivo, de sus sacrificios, y de la confianza que
siempre han depositado en mi. Gracias por ser mi fuente de inspiracion y mi

razon para seguir creciendo.



AGRADECIMIENTO

Quiero expresar mi mas sincero agradecimiento a la Direccion de Sanidad
Policial DIRSAPOL, mi institucién, por brindarme la oportunidad de aplicar mi
instrumento de tesis dentro de su estructura. Gracias por confiar en mi trabajo y
por permitirme contar con el respaldo necesario para realizar esta investigacion.
El apoyo que he recibido han sido fundamentales para el desarrollo de mi
proyecto, y por ello estaré eternamente agradecida.

Mi mas profundo agradecimiento también al Policlinico Policial Tacna, que me
ha permitido llevar a cabo mi investigacion dentro de un entorno tan profesional
y comprometido. Agradezco el acceso a la informacion y la disposicion de todos
los miembros de la institucion para facilitar mi trabajo. Sin su valiosa ayuda, esta
tesis no habria sido posible. La calidad de su labor, el compromiso con la salud
de los demas y la dedicacion de su equipo han sido una fuente de inspiracion
constante.

Mi gratitud infinita por su apoyo, por abrirme las puertas y por hacer posible este

gran paso en mi carrera. Este logro es el reflejo de su confianza y generosidad.



INDICE GENERAL

DE DI C AT ORI A . \Y
AGRADECIMIENTO ... enn e %
RESUMEN ..o e e e X
ABSTRACT <. e e Xi
INTRODUGCCION ...ttt 1
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......ccoooveieeieeeceee. 3
1.1. Descripcion del problema.............ceeiiiieeiiiiiiiiceee e 3
1.2.  Formulacion del problema ...........ccccooiiiiiiiiiiiiiicie e 7
1.2.1. Problema general..........cccoooviiiiiiiiiii e 7
1.2.2. Problemas eSpecifiCOS .......coovviiiiiiiiii e 7
1.3.  Justificacion e importancCia............ccceeeeeeeeiiiiiiiiiiiii e 8
1.4. Alcances y limitaCiones............oouvuiiiiiiiiiiiiiecee e 11
T © ] o1 1=3 (1Y 0 1 TSP 11
1.5.1. ODbjetivo General........ccccoceeiiiiiiiiiie e 11
1.5.2. Objetivo ESPECIfiCOS .....cccceiiiiieiiiiiiee e 11
1.6, HIPOESIS . .uuuii et 12
CAPITULO 1l: MARCO TEORICO......c.cuiiimiiiiininieieesieisisisisesesesieieeee, 13
2.1. Antecedentes del eStudio ...........ccevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 13
2.1.1. Anivel Internacional ............ccevviiiiiiiiiiiiiiiiii 13
2.1.2. Anivel Nacional.........cccccvviiiiiiiiiiiiiiiieeee 15
2.1.3. ANIVEILOCAL......coviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 17
2.2, BaASES TEOMCAS ....cceeiiiiiiiiiiie ettt 19

2.2.1. SatisfacCion del USUAIIO.......c.oeuee e 19

Vi



Vii

2.2.2. Calidad del SEIVICIO ........uuuiiiieeiiiiiiiiiiiee e 28
2.3.  DefiniciOn de CONCEPLOS. .....ccuuruiiiiieeeeieeeeiiiee e e e e e e e e eeeaans 40
CAPITULO 1Il: MARCO FILOSOFICO ......cuveveeeeeieeeeeeeeee e 42
CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO .......cooeeeeeeeecieeeeceeeeceeeeeeenn 44
4.1. Tipoy Disefio de la investigacion ............ccccoveeeeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeennns 44
4.2. PobIacion Yy MUESHIA ..........cuuuuiiiieeeeeeeeeie e 44
4.3. Operacionalizacion de variables..............cccoooeeieiiiiiiiiiiiie e, 45
4.3.1. Identificacion de la variable ..........c.coooiiiiiiiiiiie e 45
4.3.2. Caracterizacion de las variables..............cccccceiiiiiiiiiiiiiie 47
4.4. Teécnicas e instrumentos para recoleccion de datos...................... 48
4.5. Procesamiento y andlisis de datos ...........cccoeeeeeviiiiiiiiiiiiiiee e, 49
CAPITULO V: RESULTADOS.......coo it 51
DISCUSION ...cotiiiieieieieieiene ettt 63
CONGCLUSIONES ... et 68
RECOMENDACIONES ... e 70
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......c.coiiieeceeeee e 73

ANEXOS 80



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

viii

INDICE DE TABLAS

Resultados de los datos generales .........ccooveeeevvveeiiiiiiiie e e 47
Nivel de calidad de servicio del paciente atendido en el consultorio de
odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.51

Nivel de satisfaccion del paciente atendido en el consultorio de
odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024 ............ccccevvvveeeen. ... 53
Relacion de la fiabilidad y la satisfaccién del paciente atendido en el
consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.......... 55
Relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del paciente
atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial

TACNA, 2024 ... 56
Relacion de la seguridad y la satisfaccion del paciente atendido en el
consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.......... 57
Relacion de la empatia y la satisfaccion del paciente atendido en el
consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacnha, 2024.......... 58
Relacion de los aspectos tangibles y la satisfaccion del paciente
atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial

TACNA, 2024 ... 59

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov..............ccoeveeenn. 60

Tabla 10. Relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del paciente...61



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Teoria bifactorial de Herzberg...........ccccvviiiiiii e 24
Figura 2. Teoria de la Calidad Total...........cccooiieieiiiiiiiiici e, 33
Figura 3. Teoria SERVPERF ........cccooiiiie e 34
Figura 4. Teoria de 10S 03 COMPONENTES.......ciiieeeiiiieeiiiiie e e e eeeeeaaans 35
Figura 5. Teoria de SErVUCCION ........cccovviiiiiiiii e eeeeeee e e e e e e e eeeaens 37
Figura 6. Dimensiones de la calidad del servicio segiun SERVQUAL............. 39

Figura 7. Nivel de calidad de servicio del paciente atendido en el
consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.......... 51
Figura 8. Nivel de satisfaccion del paciente atendido en el consultorio  de

odontologia del Policlinico Policial Tacha, 2024 .............ccoovvvveeeeennnn. 53



RESUMEN

El trabajo de tesis titulado Calidad de servicio y nivel de satisfaccion del
paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna,
2024, tuvo como objetivo determinar la relacién entre la calidad de servicio y el
nivel de satisfaccién del paciente atendido en el consultorio de odontologia del
Policlinico Policial Tacna, 2024. Respecto a la metodologia el estudio fue de tipo
basica, con un disefio no experimental y trasversal, y de nivel descriptivo
correlacional, cuya poblacion fue de 140 pacientes y una muestra de 103,
aplicando cémo técnica la encuesta e instrumento el cuestionario. El estudio,
conforme a los hallazgos, concluy6é que la calidad de servicio se relaciona de
forma significativa con el nivel de satisfaccion del paciente atendido en el
consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024, lo cual fue
comprobado de acuerdo al valor de significancia menor de 0,05 segun la prueba
de Rho-Spearman, con un coeficiente de correlacién de 0,625. Esto indica que
la calidad del servicio, evaluada a través de las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, esta asociada
con la satisfaccion de los pacientes, siendo estas dimensiones fundamentales
para comprender la percepcién general de los usuarios respecto al servicio
proporcionado.

Palabras clave: Calidad del servicio, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia, aspectos tangibles, satisfaccion del paciente
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ABSTRACT

The thesis work entitled Quality of service and level of satisfaction of the
patient treated in the dental office of the Tacna Police Polyclinic, 2024, aimed to
determine the relationship between the quality of service and the level of
satisfaction of the patient treated in the dental office of the Tacna Police
Polyclinic, 2024. Regarding the methodology, the study was of a basic type, with
a non-experimental and transversal design, and of a descriptive correlational
level, whose population was 140 patients and a sample of 103, applying the
survey technigue and the questionnaire as an instrument. The study, according
to the findings, concluded that the quality of service is significantly related to the
level of satisfaction of the patient treated at the dental office of the Tacna Police
Polyclinic, 2024, which was verified according to the significance value of less
than 0,05 according to the Rho-Spearman test, with a correlation coefficient of
0,625. This indicates that the quality of service, evaluated through the dimensions
of reliability, responsiveness, security, empathy and tangible aspects, is
associated with patient satisfaction, these dimensions being fundamental to

understand the general perception of users regarding the service provided.

Keywords: Service quality, reliability, responsiveness, security, empathy,

tangible aspects, patient satisfaction



INTRODUCCION

La calidad de los servicios de salud es un pilar fundamental para
garantizar la cobertura de salud universal, como lo destaca la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS). La atencién de baja calidad representa un desafio
significativo en paises de ingresos bajos y medianos, siendo responsable de
hasta el 15 % de las muertes anuales en estas regiones. La OMS, en
colaboracién con el Banco Mundial y la OCDE, resalta la necesidad de mejorar
la gobernanza, la capacitacion del personal de salud y los sistemas de
informacion para optimizar la calidad del servicio, reducir pérdidas econémicas y
salvar vidas (1). En el &mbito odontolégico, elementos como la comunicacién
efectiva, la calidad del tratamiento y la accesibilidad son relevantes para la

satisfaccion del paciente (2).

En el contexto nacional, la calidad y la satisfaccién del cliente son
elementos clave para la competitividad de los servicios. Perl, aunque ocupa una
posicion destacada en Iberoamérica respecto a la experiencia del cliente,
enfrenta retos relacionados con la baja implementacion de sistemas de gestion
de calidad en sectores empresariales y de salud. A nivel local, en la ciudad de
Tacna, los servicios odontolégicos son altamente demandados, especialmente
en el Policlinico Policial, que atiende a policias y derechohabientes. Sin embargo,
se han identificado limitaciones relacionadas con la infraestructura, la tecnologia
y la capacitacion del personal, factores que pueden estar asociados

negativamente la percepcion de calidad y satisfaccion de los usuarios.



Entre los principales problemas, se destaca la falta de infraestructura
moderna y equipos actualizados, lo cual afecta la eficiencia de los tratamientos
y la capacidad de ofrecer procedimientos avanzados. A ello se suma la
insuficiente capacitacion peridédica del personal odontolégico, esencial para
mantenerse al dia con los avances tecnoldgicos y las técnicas actuales.
Asimismo, una gestion inadecuada de las expectativas de los pacientes podria
generar discrepancias entre lo esperado y lo percibido, lo que aumenta el riesgo
de insatisfaccion. Estas condiciones no solo afectan la fidelizacion de los

usuarios, sino que también pueden deteriorar la reputacién del policlinico.

Dado este panorama, es necesario analizar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del paciente en el consultorio de odontologia del
Policlinico Policial Tacna. La presente investigacion se centra en identificar el
nivel de percepcién de calidad y satisfaccion de los usuarios, evaluando
dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles, con base en modelos teéricos como el SERVQUAL. A través
de este analisis, se espera proporcionar informacién valiosa que conduzca a
disefiar estrategias que permitan optimizar los servicios y satisfacer las
expectativas de los pacientes, contribuyendo asi al fortalecimiento del sistema

de salud local.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema

A nivel internacional, la calidad de los servicios de salud es un
componente fundamental para lograr la cobertura de salud universal (UHC),
segun destaca la Organizacion Mundial de la Salud (OMS). Anualmente, entre
5,7 y 8,4 millones de muertes en paises de ingresos bajos y medianos son
atribuidas a la atencion de baja calidad, lo que representa hasta el 15% de todas
las muertes en estos paises. Ademas, se estima que una atencién de alta calidad
podria evitar anualmente hasta 2,5 millones de muertes por enfermedades
cardiovasculares y 900,000 muertes por tuberculosis, entre otros beneficios

significativos. (1)

Para mejorar la calidad de los servicios de salud, la OMS junto con el
Banco Mundial y la OCDE han destacado la necesidad de acciones coordinadas
entre gobiernos, sistemas de salud, ciudadanos y trabajadores de la salud. Esto
incluye una buena gobernanza, un personal de salud competente y motivado, y
sistemas de informacion que permitan un monitoreo continuo y el aprendizaje
para impulsar una mejor atencion. Estos esfuerzos son vitales no solo para la
mejora de la salud publica sino también para la reduccién de pérdidas
econdmicas significativas, estimadas en 1,4 a 1,6 billones de dolares anuales en

paises de ingresos bajos y medianos debido a la baja calidad de la atencién. (1)



Considerando ello, en este sentido los autores Zeithaml et al. (3) sefialan
que la calidad del servicio se considera el resultado del proceso de evaluacion,
en el cual los consumidores comparan sus expectativas con sus percepciones
de los servicios recibidos. Investigaciones internacionales han identificado varios
factores clave que afectan esta dinamica, incluyendo la comunicacion efectiva
entre el dentista y el paciente, la percepcion de la calidad del tratamiento y la

accesibilidad geografica y financiera de los servicios.

Szabo et al. (4), sostienen que uno de los aspectos criticos es la
comunicacioén interpersonal, que no solo mejora la satisfaccién del paciente, sino
que también contribuye significativamente al éxito terapéutico. Los estudios
muestran que cuando los pacientes comprenden claramente los procedimientos
y las expectativas del tratamiento, tienden a estar mas satisfechos y leales a sus
proveedores de servicios dentales. Afrashtehfar (5), sefiala que este fenbmeno
se apoya en la teoria de la confirmacion de expectativas, donde la satisfaccion
del paciente surge como una emocion basada en la evaluacion del desempefio

percibido en relacidn con sus expectativas previas.

Por su parte, Ning et al. (6) indican que la accesibilidad del servicio tiene
un rol relevante. Los estudios han revelado que los costos competitivos y la
conveniencia de la ubicacién son factores significativos que influyen en la
satisfaccion del paciente. Por ejemplo, en Hong Kong, los pacientes expresaron

una mayor satisfaccion en los hospitales publicos debido a los costos



notablemente mas bajos en comparacion con las clinicas privadas. En Indonesia,
un estudio demostré como las expectativas de los pacientes sobre la calidad del
servicio influyen directamente en su satisfaccion, destacando la importancia de

entender y gestionar estas expectativas de manera efectiva

A nivel nacional, la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio son
relevantes para el crecimiento y la competitividad de las empresas. Segun la
investigacion de 1ZO y la Pacifico Business School, publicada en el ranking Best
Customer Experience, Peru se posiciona favorablemente en Iberoamérica en
términos de experiencia al cliente, ocupando el cuarto lugar con un 57,23%, solo
detrds de naciones como Portugal, Colombia y México. Este desempefio
destaca, pero aun indica que existe espacio para mejoras para alcanzar los

estandares de los lideres regionales. (7)

Por otro lado, a pesar de la importancia de estos aspectos, un estudio de
la SUNAT revela que apenas el 1 % de las empresas formales en Peru
implementa sistemas de gestién de calidad como las certificaciones ISO 9001 e
ISO 14001. Esto explica una importante brecha en la adopcién de estandares de
calidad dentro del sector empresarial del pais, lo cual podria estar limitando su

potencial competitivo. (8)

A nivel local, el servicio con mayor demanda en el sector salud en la
ciudad de Tacna es el odontolégico. En este &mbito, uno de los centros de salud

que ofrece este servicio es el Policlinico Policial de Tacna, cuyos pacientes son



principalmente policias y derechohabientes, considerados como poblacion
cautiva. Sin embargo, se han evidenciado ciertos problemas que estarian
reduciendo la percepcion de satisfaccion de dichos usuarios como también la
calidad prestada. Por ejemplo, la falta de infraestructura moderna y equipos de
Gltima generacion estaria limitando la capacidad de los dentistas para ofrecer
tratamientos avanzados, sino que también prolongaria la duracién de los
tratamientos convencionales, afectando la eficiencia general del servicio. Esta
situacion podria deberse a restricciones presupuestarias y prioridades de
inversion que no se han alineado con las necesidades actuales del servicio

odontoldgico.

Otra cuestion importante es la insuficiente capacitacion periodica del
personal odontolégico. La evolucion constante de las tecnologias y técnicas
dentales requiere una actualizacion periddica de conocimientos. La falta de
formacion podria llevar a una disminuciébn en la calidad del servicio
proporcionado, lo que a su vez reduciria la satisfaccion del paciente y
potencialmente aumenta el riesgo de malas practicas o errores durante los
tratamientos. Ademas, la gestion de las expectativas de los pacientes también
presenta desafios. Si bien pueden tener expectativas altas sobre los resultados
de sus tratamientos, una comunicacion inadecuada sobre lo que pueden esperar
razonablemente puede llevar a insatisfacciones. Esta discrepancia entre las

expectativas y la realidad es a menudo una fuente significativa de insatisfaccion.



Las consecuencias de estos problemas serian alarmantes para dicha
institucion. Desde el punto de vista del paciente, la insatisfaccion puede resultar
en una menor adherencia a los tratamientos recomendados y una menor
probabilidad de retorno para futuras atenciones, afectando la fidelidad del cliente
al policlinico. Ademas, los problemas de calidad y satisfaccion del cliente podrian
traducirse en una reputacion deteriorada, lo que podria dificultar la atraccion de
nuevos pacientes y la retencidn de los actuales. Es por ello que, frente a la
problematica evidenciada, urge la necesidad de desarrollar la presente
investigacién, con el objetivo de determinar la relacién que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los pacientes de Odontologia del Policlinico

Policial Tacna, durante el afio 2024.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢, Cual es la relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion

del paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial

Tacna, 20247

1.2.2. Problemas especificos

¢,Cual es el nivel de calidad de servicio del paciente atendido en el

consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 20247



¢, Cuadl es el nivel de satisfaccion del paciente atendido en el consultorio
de odontologia del Policlinico Policial Tacha, 20247?

¢ Cudl es la relacion entre la fiabilidad y el nivel de satisfaccion del
paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna,
20247

¢, Cudl es la relacion entre la capacidad de respuesta y el nivel de
satisfaccion del paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico
Policial Tacna, 2024?

¢, Cudl es la relacién entre la seguridad y el nivel de satisfaccion del
paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna,
20247

¢,Cudl es la relacién entre la empatia y el nivel de satisfaccion del paciente
atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 20247

¢,Cudl es la relacion entre los aspectos tangibles y el nivel de satisfaccion
del paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial

Tacna, 20247

1.3. Justificacion e importancia

La investigacion sobre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del
paciente en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial en Tacna es de
suma importancia, dada la percepcion de demoras en la atencion que pueden
influir significativamente en la satisfaccion del paciente. Este estudio se justifica

porque, a pesar de la importancia relevante de los servicios de salud dental,



existen indicios de que no todos los pacientes estan completamente satisfechos
con la atencion recibida. Las demoras y la percepcion de un servicio no eficiente
pueden disminuir la confianza en el sistema de salud, afectar la adherencia al

tratamiento y, en dltima instancia, comprometer los resultados de salud.

Abordar esta problematica permitira identificar las areas criticas donde el
servicio podria mejorarse, garantizando que se respeten los principios de
eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario. Ademas, al centrarse en un
establecimiento policial, este estudio aportara conocimientos especificos sobre
como las peculiaridades de esta poblacion afectan sus expectativas y
percepciones de calidad, lo cual es esencial para adaptar los servicios y mejorar

la satisfaccion general.

Considerando ello, a continuacion, se presenta la justificacion de la

investigacion segun 03 aspectos: tedrico, practico y metodoldgico (9):

Justificacidn tedrica: Desde una perspectiva tedrica, este estudio sobre
la calidad del servicio y la satisfaccién de los pacientes en el Policlinico Policial
Tacna se fundamenta en el marco conceptual de la calidad percibida y la
satisfaccion del cliente dentro del ambito de la atencion odontoldgica. Esta
investigacién analizara las diferencias entre las expectativas y la experiencia real
de los servicios de odontologia, utilizando modelos tedricos que miden la calidad
del servicio. Al aplicar y potencialmente expandir estos modelos en el contexto

especifico de los servicios odontolégicos del Policlinico Policial Tacna, la
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investigacion contribuira significativamente al cuerpo tedrico existente,
abordando un vacio en la literatura sobre la calidad del servicio y la satisfaccion

del paciente en entornos de salud especificos. (9)

Justificacion préactica: La relevancia de este estudio se manifiesta en su
capacidad para influir directamente en la mejora de los servicios odontoldgicos
ofrecidos por el Policlinico Policial Tacna. Identificar los factores criticos que
afectan la satisfaccion de los pacientes permitirA desarrollar estrategias de
mejora enfocadas en la calidad del servicio odontolégico. Esto no solo mejorara
la percepcidn y satisfaccion de los pacientes, sino que también puede contribuir
a la eficacia del tratamiento y a la salud bucal general de los pacientes. La
aplicacion de los hallazgos de esta investigacion proporcionard un valor
considerable para los administradores del Policlinico, los profesionales de la
salud dental y, lo mas importante, para los pacientes que son los beneficiarios

directos de cualquier mejora implementada. (9)

Justificacién metodolégica: La metodologia de esta tesis se basara en
el método cientifico, comenzando con la observacion de la problematica de la
calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién del paciente en el contexto
odontoldgico. A partir de esta observacién, se formularan preguntas de
investigacién y se desarrollaran hipotesis relacionadas con las variables clave.
Se utilizaran diversas técnicas e instrumentos para la recoleccion y analisis de
datos, permitiendo una interpretacion rigurosa de los resultados. Esta

metodologia no solo respaldara los objetivos de este estudio especifico, sino que
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también servird como una base robusta para futuros investigadores interesados

en explorar variables similares en el campo de la salud odontolégica. (9)

1.4. Alcances y limitaciones

En el contexto de esta investigacion, se ha evaluado exhaustivamente el
alcance y los posibles impedimentos que pudieron afectar la validez y la
generalizacion de los resultados. Tras un analisis de los recursos disponibles, el
acceso a los datos necesarios y la colaboracion del personal del policlinico, se
determind que no existen limitaciones significativas que obstaculicen la ejecucién
o la conclusion del estudio. Esta ausencia de limitaciones esencialmente
contribuyé a un mirada mas amplia y detallada, permitiendo una evaluacién
Optima de los factores que se asocian con la calidad del servicio y la satisfaccion

del paciente en el establecimiento seleccionado.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion
del paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial

Tacna, 2024.

1.5.2. Objetivo Especificos
a) Identificar el nivel de calidad de servicio del paciente atendido en el

consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.



b)

d)

f)

)

1.6.
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Identificar el nivel de satisfaccion del paciente atendido en el consultorio de
odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.

Determinar la relacion entre la fiabilidad y el nivel de satisfaccion del paciente
atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.
Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y el nivel de
satisfaccion del paciente atendido en el consultorio de odontologia del
Policlinico Policial Tacna, 2024.

Determinar la relacion entre la seguridad y el nivel de satisfaccion del
paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial
Tacna, 2024.

Determinar la relacién entre la empatia y el nivel de satisfaccion del paciente
atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.
Determinar la relacion entre los aspectos tangibles y el nivel de satisfaccion
del paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial

Tacna, 2024.

Hipotesis

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion

del paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial

Tacna, 2024.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfacciéon

del paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial

Tacna, 2024.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. A nivel Internacional

Pabdn, M. y Palacio, K. (10), presentaron la tesis “Percepcion de la calidad
de los servicios de salud desde la satisfaccion de los usuarios en el Hospital
Local de Sitionuevo Magdalena, periodo 2017-2019”, de la Universidad de la
Costa, en Barranquilla, Colombia. La modalidad de estudio fue descriptiva, con
un disefio no experimental. La muestra se conformé de 3,185 pacientes en los
ciclos que abarcan desde 2017 hasta 2019. EI método de recoleccion de
informacion fue la revision de documentos y la encuesta. Para el tratamiento y
andlisis de la informacién, los datos fueron organizados en una base de datos
estructurada en un programa de Excel y se llevaron a cabo andlisis descriptivos
sencillos mediante tablas y diagramas de frecuencia absoluta, lo que facilité el
calculo de las medidas sencillas de composicion y distribucion de las variables.
Los hallazgos mostraron que los consumidores evaluaron los servicios en el nivel
de bueno, destacando la evaluacion del servicio de laboratorio clinico con un
83,1 %, seguido por la atencion de enfermeria con el 79,5 %; la asistencia
médica con el 77,7 % y finalmente el servicio de citas con un 74 %, lo que
representa un indicativo favorable de la excelencia de la atencién proporcionada

en el hospital.
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Apelo et al. (11), publicaron el articulo titulado “Calidad del servicio
asistencial de la Facultad de Odontologia de la Universidad de la Republica”, de
la Revista Odonto-estomatologia, en Uruguay. La metodologia empleada fue
descriptiva y de disefio no experimental. La muestra incluyd a 303 usuarios. La
satisfaccion se analiz6 usando variables vinculadas a las dimensiones de
estructura, proceso y resultados de la asistencia. El método de recoleccion de
informacion fue mediante encuestas. Los hallazgos mostraron que el 72,6 %
indicé estar muy satisfecho con la atencién recibida, el 94,1 % regresaria para
recibir servicios y solo el 14,2 % interrumpié la asistencia. Los aspectos peor
evaluados fueron el estado de los bafios y la privacidad. En conclusién, se
determind que la calidad asistencial de la Facultad de Odontologia de la
Universidad de la Republica resulté muy satisfactoria para los usuarios, con
evaluaciones muy positivas en todas las dimensiones, registrando un nivel de

abandono menor al informado en otros estudios.

Salazar, E. (12), elabor¢ la investigacion titulada “Calidad de los servicios
odontoldgicos y su relacion con la satisfaccion de los pacientes de la Clinica MM
Dental de la ciudad Santiago de Chile”, de la Universidad Catdélica de Santiago
de Guayaquil, en Ecuador. Se empleé un enfoque cuantitativo, transversal y
descriptivo, utilizando la encuesta basada en el método SERVQUAL a un total
de 206 pacientes en la Clinica MM Dental. Los descubrimientos indicaron que el
consultorio contaba con el equipo necesario, asepsia adecuada y un ambiente
apropiado, lo que llevd a una alta satisfaccion de los pacientes en estos

aspectos; no obstante, hubo descontentos en areas como la atencion recibida
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en la institucién. Entre los principales problemas destacaron los prolongados
tiempos de espera, atribuidos a una deficiente coordinacion al programar citas.
También se menciond la falta de capacidad de respuesta a las preguntas hechas
a través de los distintos canales de comunicacion de la clinica. Adicionalmente,
se criticé que la atencién no fuese personalizada, lo que resultaba en un personal

administrativo y médico poco familiarizado con los pacientes.

2.1.2. A nivel Nacional

Nufez, B. (13), elabord la tesis “Calidad de atencion y satisfaccion del
paciente en el area de odontologia de un centro de salud de Lambayeque 2021”,
de la Universidad César Vallejo, en Lima. Se adoptdé una metodologia
descriptiva, no experimental, de corte transversal y enfoque cuantitativo
correlacional. La muestra consisti6 en 124 pacientes que recibieron servicios
odontoldgicos. Para recoger los datos, se utilizé una ficha disefiada por el
investigador y encuestas que fueron adaptadas y validadas por expertos. La
técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, utilizando el método
SERVQUAL. Para el procesamiento de datos y la elaboracién de tablas se
empleo el software SPSS, y para las pruebas de correlacion estadistica se utilizd
Rho de Spearman. Los resultados demostraron que existe una alta calidad de
atencion en el servicio de Odontologia, con un 87,9 % (109 pacientes)
percibiendo buena calidad y solo un 12,1 % percibiendo una calidad regular. Se
recomendo la implementacion de un sistema de captacion de pacientes para

promover la conciencia sobre el cuidado de la salud bucal.
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Rios, J. (14), desarroll6 la investigaciéon “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario externo en la Clinica Dental Firenze, 2021”, de la Universidad
Continental, en Huancayo. Se emple6 un método cientifico con enfoque
cuantitativo deductivo; el estudio fue de tipo observacional, prospectivo,
transversal y relacional, con un nivel correlacional y un disefio no experimental.
Se administré una encuesta a una muestra de 108 pacientes de la Clinica Dental
Firenze. El andlisis de los datos se efectué mediante el software SPSS version
18,0. En cuanto a los resultados, se establecid6 una correlacion entre la
satisfaccion del cliente y la calidad de servicio, abarcando aspectos como
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
con correlaciones de Spearman de 0,682, 0,653, 0,473, 0,781, 0,672 y 0,507,
respectivamente. Se concluyd que existe una relacion directa significativa entre
la calidad de servicio y sus dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) con la satisfaccion del cliente en

la Clinica Dental Firenze en 2021.

Fabian et al. (15), presentaron el articulo “Calidad de atencion y
satisfaccion del paciente atendido en una cadena de clinicas odontoldgicas.
Lima-Perd, 2019-2020”, de la Revista Horizonte Médico, en Lima. La
metodologia adoptada fue cuantitativa, con un disefio descriptivo y transversal.
La muestra incluyé a 150 pacientes atendidos en el intervalo 2019-2020. Se
emplearon dos herramientas de encuesta:. SERVPERF (que abarca 5
dimensiones) y la encuesta de satisfaccion disefiada por Ramirez (3

dimensiones). Los hallazgos revelaron que el 93,30 % de los pacientes
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experimentaron una calidad de atencion alta (indicando estar Parcialmente de
acuerdo y Totalmente de acuerdo); solo el 3,30 % manifestaron desacuerdo con
la calidad recibida (Totalmente en desacuerdo y Parcialmente en desacuerdo),
siendo catalogados con un nivel de calidad bajo. Ademas, el 96,70 % (145
pacientes) expresaron satisfaccion con los servicios proporcionados por la
cadena de clinicas odontolégicas; mientras que un 3,30 % (5 pacientes) se
mostraron insatisfechos y ninguno estuvo moderadamente satisfecho. Se
concluyé que existe una relacion directa y significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente. En las dimensiones de fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles, la percepcién de calidad

fue alta.

2.1.3. A nivel Local

Bustamante, C. y Cabrera, G. (16), desarrollaron el articulo titulado
“Satisfaccion de los pacientes que reciben servicio odontoldégico mediante
SERVQUAL”, de la Revista Odontoldgica Basadrina, en Tacna. Se empled un
disefio descriptivo transversal. La muestra consisti6 en 200 usuarios,
seleccionados mediante un muestreo consecutivo no probabilistico. Los datos
se recolectaron utilizando el cuestionario SERVQUAL, modificado por el MINSA.
El andlisis de los datos se realizé utilizando estadistica descriptiva e inferencial
a través del programa SPSS (version 25). Los resultados mostraron que el 93,50
% de los usuarios se consideraron "satisfechos" y el 6,50 % "insatisfechos". Entre
las dimensiones evaluadas, la Empatia registré el mayor porcentaje de

satisfaccion con un 96.40%, mientras que la Capacidad de respuesta present6
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el mayor porcentaje de insatisfaccion con un 10,75 %. No se observaron
diferencias estadisticamente significativas. Con base en los hallazgos, se
concluyo que el centro de salud proporciona un servicio aceptable y cumple en
gran medida con las expectativas de los usuarios. Se identifico que la Capacidad
de respuesta es una dimension critica que requiere mejoras para optimizar el

servicio.

Coagquira, C. (17), present? la tesis “Relacién entre la calidad del servicio
y satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue de Tacna”, de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann, en Tacna. El enfoque del estudio fue descriptivo correlacional
transversal. La seleccion de la muestra fue no probabilistica y por conveniencia,
incluyendo a 40 pacientes. Se aplicé un cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL como instrumento de recogida de datos. El analisis de los datos se
realiz6 mediante el software SPSS version 18.0. Los resultados mostraron que
el 83 % de los pacientes percibieron una calidad de servicio moderada, mientras
qgue un 7 % la califico de alta. Respecto a la satisfaccion, el 70 % de los pacientes
manifestaron un alto grado de satisfaccion y un 30 % una satisfaccion regular. El
analisis estadistico reveld un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,887,
indicando una correlacion muy buena entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del paciente. Ademas, el resultado fue estadisticamente significativo
con un valor de T de Student de 11,9. Se concluy6 que existe una relacion directa
entre un buen nivel de calidad del servicio y un alto nivel de satisfaccion del

paciente en el consultorio externo de odontologia del mencionado hospital.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Satisfaccion del usuario

Segun Rao et al. (18), la satisfaccion del usuario est4 determinada por la
experiencia general del consumidor con un producto o servicio, incluyendo sus
emociones y la disposicion a volver a comprar o recomendar el servicio, conocido

como boca a boca electronico.

Por otro lado, Tariq et al. (19) indican que la satisfaccion del usuario es
una percepcion subjetiva que resulta de la comparacion de las expectativas del
usuario antes de la compra con su percepciéon del rendimiento del producto o
servicio después de su adquisicion.

Asimismo, Li et al. (20) sefialan que la satisfaccion del usuario esta
influenciada significativamente por la calidad percibida, la facilidad de uso de la
tecnologia en linea, y la calidad de la interaccion y retroalimentacion. Esta
percepcion puede afectar positiva o negativamente la satisfaccion del usuario

dependiendo de la experiencia técnica y de la calidad del contenido.

Finalmente, Kotler y Keller (21) describen la satisfaccion del usuario como
el nivel de sentimiento de una persona respecto a la diferencia entre el

rendimiento percibido de un producto y sus expectativas.
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2.2.1.1. Importancia de la satisfaccion del usuario

De acuerdo a lllieva et al. (22), la satisfaccidon del usuario en los servicios
de salud se destaca como un elemento relevante que impacta directamente en
la percepcion del valor por parte de los consumidores. Los autores argumentan
gue comprender y adaptarse a las expectativas cambiantes de los consumidores
es fundamental para mejorar la satisfaccion del cliente. Este estudio subraya
gue la satisfaccion del usuario no sélo contribuye a la fidelizacién de clientes sino
gue también mejora la eficiencia y la calidad del servicio ofrecido. Al incrementar
la satisfaccidn del usuario, se promueve una mayor adherencia a los tratamientos
prescritos y se reduce la probabilidad de incidentes médicos adversos, lo que a
largo plazo puede traducirse en una reduccién de costos para los proveedores
de servicios de salud.

Ademas, la satisfaccion del usuario en los servicios de salud es un
indicador de como las experiencias personales de los pacientes influyen en su
percepcion de calidad y confianza hacia el sistema de salud. Esto resalta la
importancia de implementar sistemas de retroalimentacién efectivos que
permitan a los administradores de servicios de salud evaluar y mejorar
continuamente sus servicios. Por ultimo, la implementacién de tecnologias que
mejoran la experiencia del usuario, como sistemas de gestion de citas en linea 'y
portales de pacientes, puede significar un aumento notable en la satisfaccion del
usuario. Estas tecnologias no solo hacen los servicios mas accesibles, sino que

también mejoran la comunicacion entre pacientes y proveedores de salud,
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asegurando que las necesidades y expectativas de los pacientes sean

entendidas y atendidas de manera efectiva. (22)

2.2.1.2. Componentes de la satisfaccion del usuario

Kotler (23), categoriza 03 componentes, los cuales se desarrollan a

continuacion:

El rendimiento percibido: Se relaciona con la evaluaciéon subjetiva que hace
el consumidor sobre el desempefio de un producto o servicio, en términos
de si este cumplié con las expectativas y entrego el valor esperado. Este
concepto es relevante porque vincula directamente la experiencia de
consumo con la percepcion de calidad y utilidad del producto. Cuando un
consumidor percibe que un producto ha cumplido o superado lo prometido,
esto influye positivamente en su satisfaccion general y lealtad hacia la marca.
Esta percepcion es especialmente significativa en mercados altamente
competitivos donde la calidad y el rendimiento son a menudo los principales
diferenciadores entre marcas y productos. Ademas, el rendimiento percibido
puede afectar la decision de recompra y la recomendacion boca a boca,

fundamentales para el crecimiento empresarial. (23)

Las expectativas: Son anticipaciones o creencias sobre lo que recibiran de
un producto o servicio antes de interactuar con él. Estas expectativas son
formadas por experiencias previas, recomendaciones, comunicaciones de la
empresa y la publicidad. Cumplir con las expectativas del cliente es esencial

para lograr su satisfaccion, pero superarlas puede conducir a una
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experiencia memorable que promueve la lealtad y el aprecio positivo hacia
la marca. En sectores como el turismo o la hospitalidad, gestionar y superar
las expectativas de los clientes puede ser particularmente critico, ya que la
experiencia del servicio es intrinsecamente subjetiva y variable. Ademas, las
expectativas mal gestionadas pueden llevar a insatisfacciones que

perjudican la reputacién de la empresa a largo plazo. (23)

- Niveles de satisfaccion: Se definen tipicamente en tres categorias:
insatisfaccion, satisfaccion y complacencia. La insatisfaccién ocurre cuando
el producto o servicio no cumple con las expectativas basicas del
consumidor. La satisfaccion se da cuando las expectativas del consumidor
son cumplidas de manera adecuada por el producto o servicio adquirido. La
complacencia, o deleite, se experimenta cuando el producto o servicio no
solo cumple, sino que supera las expectativas, generando un sentimiento de
sorpresa positiva que puede fortalecer la fidelidad del cliente hacia la marca.
Este ultimo nivel es particularmente valioso para las empresas, ya que
clientes complacidos son mas propensos a convertirse en promotores
activos de la marca, influyendo en otros potenciales clientes a través de

comentarios y recomendaciones positivas. (23)

2.2.1.3. Teorias de la satisfaccion del usuario

a) Teoria de las Expectativas
Segun Ballesteros (24) y Gonzales (25), la satisfaccion del cliente radica

fundamentalmente en la comparacion entre sus expectativas previas y la
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experiencia real que tienen con el producto o servicio adquirido. Cuando los
resultados superan estas expectativas, los clientes experimentan lo que se
denomina congruencia positiva, lo cual eleva su nivel de satisfaccion. En
cambio, si el servicio o producto no cumple con las expectativas, se produce
una insatisfaccion o desacuerdo negativo. Por tanto, entender y gestionar las
expectativas de los clientes es esencial para mejorar su satisfaccion global,
lo que puede evaluarse eficazmente mediante encuestas de satisfaccion
post-compra. Esta evaluacion no solo revela el grado de satisfaccion, sino
gue también ayuda a identificar areas especificas que requieren mejoras

para alinear mejor los servicios o productos con las expectativas del cliente.

La teoria modelo de Kano

El modelo de Kano, destacado por Villaseca (26), categoriza las
caracteristicas de productos o servicios que influyen en la satisfaccion del
cliente en tres tipos: caracteristicas basicas, de desempefo y encantadoras.
Las caracteristicas basicas son esenciales y su ausencia provoca
insatisfaccion, pero su presencia no aumenta la satisfaccion
significativamente. Las caracteristicas de desempeiio se relacionan
directamente con el nivel de satisfaccion del cliente: cuanto mejor es el
rendimiento, mayor es la satisfaccion. Por ultimo, las caracteristicas
encantadoras son aquellas que no se esperan y cuando estan presentes,
aumentan significativamente la satisfaccion del cliente, pero su ausencia no

genera insatisfaccion. Este modelo es util para las empresas al disefiar
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productos o servicios, ya que les permite entender qué caracteristicas

afiadiran mas valor desde la perspectiva del cliente.

Teoria Bifactorial de Herzberg

Para comprender como mejorar la satisfaccion del cliente, es relevante
adoptar enfoques que consideren tanto los aspectos basicos del servicio
como los factores que realmente motivan y encantan al cliente. La teoria de
los dos factores de Herzberg (27) destaca que mientras algunos elementos
(factores higiénicos) son esenciales para evitar la insatisfaccién, no
necesariamente generan satisfaccion; son los motivadores los que
realmente mejoran la satisfaccién del cliente. Reconocer esta distincion
ayuda a las empresas a priorizar mejoras que no solo previenen la
insatisfaccion, sino que también potencian la experiencia positiva del cliente,

creando una ventaja competitiva significativa en el mercado.

Figura 1
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2.2.1.4. Dimensiones de la satisfacciéon del usuario

Segun Torres y Ledn (29), las dimensiones que evalla su cuestionario,

validado especificamente para un contexto peruano, resultan esenciales para

comprender a fondo la satisfaccién del paciente en la odontologia general. Este

cuestionario abarca aspectos clave de la experiencia del servicio e incluye los

siguientes:

Dimension 01. Trato personal

Se centra en la calidad de las interacciones humanas dentro del entorno
dental. Desde el momento de la admision, es relevante que el proceso de
registro del paciente sea rapido y claro, eliminando cualquier estrés
innecesario y proporcionando un comienzo positivo para la experiencia del
paciente. Una vez registrado, el nivel de asesoria recibido tiene un rol vital.
Esto implica ofrecer orientacion detallada sobre los procedimientos
disponibles, ayudando al paciente a tomar decisiones informadas respecto a
su tratamiento. Por ultimo, el trato personal directo debe ser empatico y
respetuoso, garantizando que cada paciente se sienta escuchado, valorado
y tratado con la maxima atencion personalizada durante todas las etapas de

su tratamiento. (29)

Dimension 02. Eficacia
El enfoque esta en la efectividad del tratamiento y la percepcién general de
eficiencia. El tiempo dedicado en cada consulta debe ser suficiente para que

el paciente no se sienta apresurado, pero a la vez eficiente para maximizar
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el uso del tiempo sin demoras innecesarias. El servicio recibido abarca la
calidad y los resultados del tratamiento proporcionado. Es fundamental que
los pacientes salgan con una sensacion de satisfaccion respecto a los
resultados obtenidos, lo cual explica la competencia técnica Yy

profesionalidad del personal dental. (29)

Dimension 03. Informacién

Incluye una explicacion detallada del diagnéstico que el paciente pueda
comprender facilmente, asi como las razones detras de cada tratamiento
sugerido. Ademas, es esencial que se proporcionen instrucciones claras
para el cuidado post-tratamiento y las practicas de salud dental en casa,
asegurando que el paciente pueda continuar su cuidado de manera efectiva

fuera de la clinica. (29)

Dimensidn 04. Accesibilidad y oportunidad

se evallan a través de la logistica de la atencién dental. Los horarios de
atencién deben ser flexibles y convenientes, adaptandose a las necesidades
de los pacientes, mientras que el tiempo de espera desde la llegada hasta el
inicio de la atencion debe minimizarse para mantener la comodidad y la
eficiencia. Este aspecto es relevante para que los pacientes sientan que su

tiempo es valorado. (29)

Dimension 05. Seguridad y privacidad
La confianza del paciente en la clinica se fundamenta en la seguridad y la

privacidad. Esto significa que la clinica debe asegurarse de que toda la
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informacion personal y médica se maneje con el mayor nivel de
confidencialidad y que las medidas de seguridad estén siempre en lugar para
proteger al paciente. Ademas, la privacidad durante las consultas y
tratamientos debe ser rigurosamente mantenida para que el paciente se

sienta seguro y resguardado. (29)

Dimension 06. Instalaciones, equipos y materiales

Abarca la infraestructura fisica y los recursos técnicos de la clinica. Las
instalaciones deben estar siempre limpias, bien mantenidas y disefiadas
para proporcionar un ambiente acogedor y profesional. Los equipos
utilizados deben estar al dia con las ultimas tecnologias, asegurando
tratamientos eficientes y de alta calidad. Los materiales dentales, por su
parte, deben ser de primera calidad, seguros y capaces de ofrecer resultados

estéticos y duraderos. (29)

Dimensidn 07. Atencidn general

La atencion general recapitula la experiencia total del paciente, integrando
aspectos de todas las dimensiones anteriores. Es la percepcion global del
cuidado recibido, donde se valora si todas las necesidades y expectativas
del paciente fueron cumplidas de manera efectiva y satisfactoria. Esta
dimension es un reflejo del compromiso de la clinica con la excelencia en

todos los aspectos de la atencion dental. (29)
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2.2.2. Calidad del servicio

Segun Prakash (30), la calidad del servicio implica la adaptaciéon de
capacidades de servicio alineadas con los conductores estratégicos y las
necesidades imperativas, aprendizaje y alineacién, y estructuracion de

problemas.

Por otro lado, Zygiaris et al. (31), en un estudio sobre la calidad del
servicio, identificaron cinco dimensiones clave de la calidad del servicio segun el
modelo SERVQUAL: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

Asimismo, Zeithaml et al. (3) sefalan que la calidad de servicio es la
diferencia entre las expectativas del cliente sobre el servicio y su percepcion del
servicio recibido. Sostienen que la calidad se evalla a partir de la discrepancia

entre lo esperado y lo percibido por el cliente.

Félix et al. (32), indican que la calidad del servicio puede ser vista como
un constructo multidimensional que implica una evaluacion cognitiva de la
excelencia y superioridad del servicio, y se mide a traves de la comparacion de
las expectativas de los clientes con su percepcion del rendimiento real del

servicio

Finalmente, Nguyen et al. (33) sostienen que la calidad del servicio se

puede definir como el nivel de discrepancia entre las expectativas del cliente y
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las percepciones del rendimiento del servicio. Una percepcion positiva de la
calidad del servicio puede llevar a una mayor satisfaccion del cliente, retencion

de clientes y lealtad.

2.2.2.1. Pilares fundamentales de la calidad del servicio

De acuerdo a Cardozo (34), los pilares mas importantes de la calidad del

servicio, son principalmente los siguientes:

- Monitoreo: Es relevante monitorear constantemente las interacciones de
servicio al cliente para asegurar que se cumplen sus expectativas y
necesidades. Utilizar datos y retroalimentacion, tanto positiva como negativa,
permite a las empresas moverse mas alld de opiniones subjetivas y hacia
practicas basadas en evidencia que mejoran continuamente la calidad del

servicio. (34)

- Tecnologia: La tecnologia es esencial para mantener una empresa
innovadora, ofreciendo apoyo relevante para desarrollar interacciones mas
inteligentes y personalizadas. La integracién de nuevas tecnologias puede,
por ejemplo, permitir a una tienda sincronizar datos y comunicar informacién
personalizada a los clientes, mejorando significativamente la calidad del

servicio. (34)

- Innovacion: Las empresas deben innovar para mantenerse competitivas y
relevantes. Esto implica estar al dia con las tendencias y adaptar las

operaciones y estrategias de servicio para satisfacer las cambiantes
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expectativas y necesidades del consumidor, lo que puede implicar revisar y

mejorar continuamente el rendimiento organizacional. (34)

Abordaje: Una comunicacion efectiva es fundamental y debe ser coherente
en todos los puntos de contacto con el cliente. Una estrategia de
comunicacién bien definida permite unificar interacciones y responder
adecuadamente tanto a los comentarios positivos como a los negativos,
evitando la sobrecomunicacion y concentrdndose en interacciones

significativas. (34)

Entrenamiento del equipo: Un equipo bien entrenado es esencial para
proporcionar un servicio de alta calidad. Los programas de formacion deben
asegurarse de que todos los empleados comprendan completamente los
servicios que la empresa ofrece, las caracteristicas de los productos, y tengan
conocimiento profundo sobre los clientes. Esto no solo mejora el servicio, sino

que también contribuye al desarrollo profesional de los empleados. (34)

2.2.2.2. Aspectos de la calidad del servicio

Verdu (35), menciona que los aspectos de la calidad del servicio son los

siguientes:

Ambicion: consiste en tener atractivo para el crecimiento y mejora con una

superacion del ajo.
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Aspecto externo: consiste en cuidar el entorno en el que el cliente puede tener
su primera impresion a través de una buena predisposicion dirigida a la
compra del producto o servicio.

Autocontrol: consiste en mantener el control de las emociones relacionadas
con otros aspectos de la vida.

Capacidad analitica: consiste en diferenciar lo secundario de lo importante,
saber cémo dividir un mensaje o problema en sus partes constituyentes y
poder analizar cada una de las ideas principales, para dar una solucion
global.

Colaboracion: consiste en la participacion activa del trabajo en equipo con
placer con otras personas y el logro de objetivos comunes.

Don de personas: consiste en el establecimiento de relaciones de calidad con
capacidad afectiva con los demas y también en el disfrute de esta accion.
Enfoque positivo: es una capacidad de la persona a la que le gusta solo el
lado bueno de las cosas, imprimiendo optimismo.

Formalidad: demostracion de honestidad en la actuacion, poder participar en
aspectos con seriedad e integridad.

Imaginacion: consiste en producir nuevas ideas, ofreciendo alternativas al
abordar una situacion.

Iniciativa: consiste en dinamicas y ser activo actuando en diferentes
circunstancias, dando respuesta rapida a los problemas.

Observacion: consiste en aplicar la capacidad de entrenamiento o fijacién en

pequeios detalles; aunque no siempre son obvios para todos.
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- Prestacion de servicios: consiste en la disposicion natural, que no esta
obligada a ayudar y atender, para servir al cliente con dignidad y entrega.
- Recursos: consiste en la habilidad, competencia y habilidad para salir

victorioso de circunstancias comprometidas (35).

2.2.2.3. Teorias de la calidad del servicio

a) Teoria de la Calidad Total
Gronroos (36), definid un modelo en el que la calidad general percibida, el
resultado de experimentar el servicio esperado a través del servicio
experimentado, esta altamente correlacionada con la imagen organizacional.
Explica que la calidad del servicio es un elemento multidimensional,
compuesto por 02 elementos, una tecnologia, un resultado u otras funciones,
relacionadas con el proceso y la imagen. Esta aportacion se considera el
origen de la escuela nérdica o escandinava de la calidad del servicio, que se
centra en las tres dimensiones del concepto y entiende que la calidad del

servicio se mide en funcién de la opinién del cliente.



Figura 2

Teoria de la Calidad Total

Expectativa

Calidad del servicio percibido

del servicio

Calidad
técnica
:Qué?

Nota. Grénroos (36)
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Cronin y Taylor (37), propusieron un modelo SERVPERF alternativo basado

en el desempefio, que solo mide la percepcion de los consumidores sobre el

desempefio del servicio. Se fundamentaron en Carman, afirmando que la

escala SERVQUAL no proporciona mucho apoyo tedrico y evidencia

empirica como punto de partida para medir la calidad del servicio percibida.

La escala SERVPERF produce un puntaje o calificacion acumulativa para la

calidad general del servicio, que se puede representar graficamente en

relacion con el tiempo y con subgrupos especificos de consumidores

(segmentos demograficos). El modelo utiliza 22 puntos determinados por el

método SERVPERF, lo que simplifica el método de medicion de la calidad
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del servicio. De esta forma, el modelo SERVPERF configura aun mas las

implicaciones tedricas de las actitudes y la satisfaccion.

Figura 3

Teoria SERVPERF

Dimensiones de
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Nota. Cronin y Taylor (37)

c) Teoria de los 03 Componentes

\J

Calidad del
Servicio
percibido

Rust y Oliver (38) basan su concepto en la teoria de Grbénroos, aunque no

esta probado, es robusto debido a sus raices en estudios previos como los

de McDougall y Levesque en el sector bancario y McAlexander et al. en el

sector salud, ambos en 1994. Este modelo considera tres aspectos criticos

de un servicio: las caracteristicas del producto, la actividad de prestacién del

servicio y el entorno en el que se ofrece.

Inicialmente, este modelo se aplicé principalmente a servicios vinculados con

productos fisicos, presumiendo que cualquier servicio puede resultar en una

experiencia positiva, independientemente de su naturaleza. A través de esta

lente, se observa que el enfoque del consumidor en la calidad del servicio
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suele estar influido por la percepcion especifica de empresas o productos, lo
gue indica que el entorno y la manera en que se entrega el servicio son tan
importantes como el producto en si. Este enfoque integral ayuda a entender

como diversos factores contribuyen a la percepcion de calidad del cliente.

Figura 4

Teoria de los 03 componentes

PRODUCTO

FISICO

Nota. Rust y Oliver (38)

Teoria de Sasser, Olsen y Wyckoff

Los autores Sasser et al. (39), consideran que los consumidores estan
cambiando sus expectativas de todo lo relacionado con los servicios
centrales (los motivos por los que los clientes acuden a una empresa) y los
servicios periféricos (servicios secundarios que ofrece una empresa, pero no
igualan). Segun estos autores, los clientes suelen elegir uno de los siguientes

comportamientos en el proceso de evaluacion de la calidad del servicio:
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- Primero: Elegir un atributo de referencia Unico que tenga un peso
especifico para el consumidor mayor que otros servicios.

- Segundo: Seleccionar un conjunto de atributos que sean minimos de
satisfaccion en otros aspectos.

- Tercero: Considera los conjuntos de atributos en términos de modelos
de compensacién, es decir, los consumidores aceptardn menos de un

aspecto a cambio de mas de otros.

e) Teoria de Servuccion

Segun Eiglier y Langeard (40), la servuccion es la organizacion sisteméatica
y coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la relacién cliente-
empresa necesarios para la prestacion del servicio, en la que se han
determinado sus caracteristicas comerciales y niveles de calidad. Es
importante sefialar que los servicios de terminologia fueron desarrollados por
estos autores para identificar términos consistentes con la produccion de
bienes tangibles, pero para servicios. Por lo tanto, estos autores disefiaron
su sistema para tener un proceso de prestacion de servicios planificado,
controlado y cuantificado.

El autor distingue 04 elementos basicos en el sistema de servicio: cliente,

soporte material, persona de contacto y servicio.
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Figura5
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Nota. Eiglier y Langeard (40)

2.2.2.4. Dimensiones de la calidad del servicio

El MINSA (41), a través de la “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios
Médicos de Apoyo”, adaptd una propuesta del modelo SERVQUAL (3) para
medir la calidad de servicio en servicios de salud. Basandose en ello, las

dimensiones para la variable de estudio son las siguientes:

- Dimension 01. Fiabilidad
Considerada a menudo como la mas critica de las cinco dimensiones, la
fiabilidad se refiere a la capacidad de la empresa de realizar el servicio
prometido de manera fiable y precisa. Esto implica cumplir con lo que se ha

prometido, de manera consistente y precisa. Los clientes valoran altamente
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la fiabilidad porque buscan servicios en los que puedan confiar sin
preocupaciones o problemas posteriores. La fiabilidad afecta directamente

la confianza del cliente y su lealtad a largo plazo hacia la empresa. (2)

Dimension 02. Capacidad de Respuesta

Aborda la disposicién y rapidez de la empresa para ayudar a los clientes y
proporcionar el servicio de manera oportuna. Incluye no solo la velocidad del
servicio, sino también la atencion al cliente y la agilidad para responder a las
solicitudes, preguntas o problemas del cliente. Una alta capacidad de
respuesta demuestra al cliente que la empresa valora su tiempo y esta

comprometida con la prestacidén de un servicio eficiente. (2)

Dimensién 03. Seguridad

Implica el conocimiento, la cortesia de los empleados y su capacidad para
transmitir confianza y seguridad. Esto no solo se refiere a la seguridad fisica,
sino también a la competencia del personal y la confianza que son capaces
de inspirar en los clientes. Los empleados bien informados y atentos son

esenciales para hacer sentir a los clientes que estan en buenas manos. (2)

Dimension 04. Empatia

Trata sobre la atencion individualizada que la empresa ofrece a sus clientes.
Implica esfuerzos para entender las necesidades especificas de cada cliente
y proporcionar cuidado personalizado. Esta dimensién reconoce que cada
cliente es Unico y valora cuando se le trata con consideracién y comprension
personal. La empatia puede ser un diferenciador clave en mercados donde

los productos basicos son indiferenciados. (3)
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Dimension 05. Aspectos tangibles

Se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion. En esencia, cubre todos los aspectos fisicos y
visuales del servicio que un cliente podria evaluar. Los tangibles son
importantes porque la primera impresion puede relacionarse
significativamente en la percepcion de calidad del cliente. Un entorno bien
mantenido y profesional puede crear una expectativa positiva en la mente

del consumidor antes de que el servicio principal sea siquiera entregado. (2)

Figura 6

Dimensiones de la calidad del servicio segun SERVQUAL

Comunicacion Experiencias
boca a boca pasadas
»  Servicio esperado <
GAP 5 4
CLIENTE Servicio percibido
EMPRESA Servicio esperado GAP 4 Comunicacién
BAP 1 T ext ern‘?a
GAP1 Especificaciones de calidad
GAP 2 4
Percepciones de la empresa

sobre las expectativas de
los clientes

Nota. GEO Tutoriales (42)
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2.3. Definicion de conceptos

a)

b)

c)

d)

f)

9)

Accesibilidad y oportunidad: Se evaltuan a través de la logistica de la
atencion dental. Los horarios de atencion deben ser flexibles y
convenientes, adaptandose a las necesidades de los pacientes,
mientras que el tiempo de espera desde la llegada hasta el inicio de la
atencion debe minimizarse para mantener la comodidad y la eficiencia.
(29)

Aspectos tangibles: Apariencia de equipos, instalaciones fisicas,
personal, equipos y materiales de comunicacion. (3)

Atencion general: Es la percepcion global del cuidado recibido, donde
se valora si todas las necesidades y expectativas del paciente fueron
cumplidas de manera efectiva y satisfactoria. (29)

Calidad del servicio: Este término refiere a la percepcion que tienen los
pacientes acerca de la atencion recibida, basandose en cémo el
servicio efectivamente cumplié con sus expectativas previas. (3)
Capacidad de respuesta: Mide la prontitud y la voluntad del personal
para asistir a los pacientes y resolver sus necesidades de manera
eficaz. (3)

Confiabilidad: Implica la consistencia y precisién con la que se prestan
los servicios odontoldgicos, asegurando que cada paciente reciba la
atencion prometida sin errores ni desviaciones. (3)

Eficacia: El enfoque esta en la efectividad del tratamiento y la

percepcion general de eficiencia. (29)
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h) Informacion: Incluye una explicacion detallada del diagnéstico que el

)

k)

paciente pueda comprender facilmente, asi como las razones detras de
cada tratamiento sugerido. (29)

Instalaciones, equipos y materiales: Abarca la infraestructura fisica y
los recursos técnicos de la clinica. Las instalaciones deben estar
siempre limpias, bien mantenidas y disefiadas. Los equipos utilizados
deben estar al dia con las ultimas tecnologias. Los materiales dentales,
por su parte, deben ser de primera calidad, seguros y capaces de
ofrecer resultados estéticos y duraderos. (29)

Satisfaccion del usuario: Es el resultado de la percepcion de la calidad,
la expectativa y la percepcidon del valor; es decir, el resultado de la
evaluacion del cliente sobre la calidad y el valor del servicio. (44)
Seguridad y privacidad: La confianza del paciente en la clinica se
fundamenta en la seguridad y la privacidad. Esto significa que la clinica
debe asegurarse de que toda la informacion personal y médica se
maneje con el mayor nivel de confidencialidad y que las medidas de
seguridad estén siempre en lugar para proteger al paciente. (29)
Seguridad: Se refiere no solo a la ausencia de riesgos fisicos, sino
también a la capacidad de los pacientes para sentirse seguros en un

entorno protegido, donde su salud y bienestar son la prioridad. (3)

m) Trato personal: Se centra en la calidad de las interacciones humanas

dentro del entorno dental. (29)



CAPITULO Il

MARCO FILOSOFICO

El positivismo es una corriente filoséfica que enfatiza la importancia del
conocimiento basado en la observacion y la experiencia sensorial, obteniendo
datos a través del método cientifico. Este enfoque es fundamental en el contexto
de los servicios de odontologia, especialmente en instituciones como el
Policlinico Policial Tacna. La atencién en esta area debe ser integral, abarcando
no solo las necesidades clinicas de los pacientes, sino también el apoyo
emocional y el trato respetuoso hacia ellos. La capacidad de respuesta del
personal odontolégico es relevante, ya que implica una atenciéon que reconoce y

responde efectivamente a las necesidades individuales de cada paciente.

Por otro lado, la teoria de la respuesta en el contexto de los servicios
odontoldgicos se centra en la capacidad de los proveedores para atender de
manera eficaz y empéatica. Zeithaml et al. (3) desarrollaron el modelo SERVQUAL
para medir la calidad en el servicio, identificando dimensiones esenciales como
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En la
odontologia, la capacidad de respuesta se explica en la prontitud y la eficiencia
del servicio brindado, aspectos relevantes en tratamientos que a menudo

requieren atencion inmediata.

La satisfaccion del paciente en odontologia se ha estudiado como un

indicador clave de la calidad del servicio. Segin Donabedian (43), la calidad de
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la atencidén odontolégica puede evaluarse a traves de la estructura, el proceso y
el resultado, siendo la satisfaccion del paciente un componente de este ultimo.
La satisfaccion se relaciona directamente con la percepcion de la capacidad de

respuesta y la calidad del cuidado brindado por el servicio odontologico.

La investigacidon "Calidad del Servicio y su relacion con la Satisfaccion de
los Pacientes de Odontologia del Policlinico Policial Tacna, afio 2024" se basa
en una concepciodn filosofica positivista que valora la interaccion humana, la
empatia y la eficacia como elementos esenciales de la atencién en salud. La
capacidad de respuesta no solo es una medida de la eficiencia del servicio
odontoldgico, sino también un reflejo de una practica centrada en el paciente. La
evaluacion de la satisfaccion del paciente permitira mejorar los servicios
brindados y profundizar en la comprension de las necesidades y expectativas de
los usuarios, contribuyendo significativamente a la literatura existente sobre la
interaccidon entre la capacidad de respuesta en servicios de odontologia y la

satisfaccion del paciente.



CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1. Tipo y Disefio de lainvestigacion

Este estudio es de tipo basica, con un enfoque cuantitativo, no
experimental, transversal (9), este estudio recabd la informacién en un solo
momento. Asimismo, este estudio presenta un nivel de disefio descriptivo
correlacional (9), ya que se pretendié establecer una relacion de significancia
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente del consultorio de
odontologia. Este andlisis se enfocé en identificar y cuantificar la fuerza y
direccién de la asociacion entre estas variables, lo cual fue importante para
comprender como los distintos aspectos del servicio se relacionan con la

satisfaccion del paciente. (9)

4.2. Poblacién y muestra

4.2.1. Poblacion

De acuerdo a la informacion brindada por la institucion del Policlinico
Policial Tacna, el nimero de pacientes registrados mensualmente corresponde
a 150. Por ende, este valor fue considerado como la poblacion del presente

estudio.
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4.2.2. Muestra

Debido a que se presentdé una poblacién conocida y se contd con el
acceso a la entidad, se realiz6 un censo, es decir se evalud a la totalidad de

pacientes.

Por tanto, la muestra de estudio estuvo conformada por 150 pacientes que
se atendieron en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacnha,
mensualmente. Cabe sefalar que, se hizo un analisis estadistico de acuerdo a
los pacientes atendidos en el afio 2023, a fin de calcular el porcentaje de

proyeccién para el presente afio 2024.

Criterios de inclusioén:
- Pacientes mayores de 18 afios de edad.

- Pacientes que accedan y firmen su consentimiento informado.

Criterios de exclusion:
- Pacientes que presenten algun tipo de discapacidad que le impida su
participacion.

- Pacientes que no acepten participar en esta investigacion.

4.3. Operacionalizacion de variables

4.3.1. Identificacion de la variable
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Variable 1: Calidad de servicio
Definicion conceptual: Segun Zeithaml et al. (3), la calidad del servicio se
considera el resultado del proceso de evaluacion, en el cual los consumidores

comparan sus expectativas con sus percepciones de los servicios recibidos.

Definicion operacional: Implica factores que van direccionados a brindar
un servicio de calidad. Entre los principales se encuentran la fiabilidad,

seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, y empatia. (45)

Variable 2: Satisfaccién del paciente

Definicién conceptual: De acuerdo a Tariq et al. (19), es una percepcion
subjetiva que resulta de la comparacion de las expectativas del usuario antes de
la compra con su percepcion del rendimiento del producto o servicio después de

su adquisicion.

Definicibn operacional: Para Torres y Lebn (29), la satisfaccion del
paciente en los servicios de odontologia se encuentra condicionado por el trato
personal, eficacia, informacion, accesibilidad y oportunidad, seguridad y

privacidad, instalaciones, equipos y materiales, y atencion general.



4.3.2. Caracterizaciéon de las variables

Tabla 1

Resultados de los datos generales

a7

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimension Indicador items Categoria Escala
- Sin diferencias
- Orden de llegada
Fiabilidad - Horario establecido 1,2,3,4,5
- Quejas y reclamos
- Abastecimiento de medicamentos
- Caja
. - Farmacia
g Se considera el Implica factores que van f;i?,auzggd de - Admisién 6,7,8,9 1 =Nunca
S resultado del proceso de d|recg|pnados a brindar un - T'?mpf) de espera 2 = Casi nunca
@ ” servicio de calidad. Entre - Privacidad 3 = Alguna vez
- evaluacion, en el cual los los principales se - Resolucién de problemas 4 = Regular
3 consumidore_s comparan encuentran la fiabilidad, . - Precision diagnéstica 5 = Con frecuencia Ordinal
E sus expect_atlvas con sus seguridad, elementos Seguridad - Participacién activa 10, 11, 12,13 6 = Casi siempre
kel percepciones de los a " N
= L o tangibles, capacidad de - Confianza
S servicios recibidos. (2) respuesta, y empatia. (10) 7 = Siem
] g - Respeto pre
Empatia - Calidez 14, 15, 16, 17, 18
- Motivacion
- Sefializacion
- Area exclusiva
Aspectos tangibles - Higiene 19, 20, 21, 22
- Disponibilidad de equipos
- Materiales (equipos de consultorio e instrumental)
- Admision
Interaccioén personal - Asesoria 1,2,3
° La satisfaccion del B |n.1eracmon personal
2 Percepcion subjetiva que paciente en los servicios Eficacia - Tiempo de la consuita 4.5
2 resulta de la de odontologia se - Servicio recibido
8 comparacion de las encuentra condicionado Informacion - Explicacion de diagnostico 6.7 1 = Muy insatisfecho
o] expectativas del usuario por el trato personal, - Instrucciones ! 2 = Insatisfecho
h= antes de la compra con eficacia, informacion, Accesibilidad y - Horario de atencién 89 3 = Indiferente Ordinal
2 su percepcion del accesibilidad y oportunidad - Tiempo de espera ! 4 = Satisfecho
] rendimiento del producto oportunidad, seguridad y Seguridad y _ Confianza 5 = Muy satisfecho
,“g 0 servicio despue’s de su privacidad, instalaciones, privacidad ~ Privacidad 10,11
g adquisicion. (11) equipos y materiales, y ) . Instalaciones
atencion general. (29) Instalaciones, equipos Equi 12,13, 14
y materiales Qquipos - T
- Materiales utilizados
Atencion general - Atencion recibida 15
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4.4. Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos

Dado que la técnica a utilizar seré la encuesta, el instrumento corresponde

al cuestionario.

En el caso de la variable “Calidad del servicio”, se utilizara el modelo
SERQUAL, elaborado por Zeithaml et al. (3), el cual contiene las siguientes
dimensiones: Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de respuesta, Empatia y
Aspectos tangibles. Dicho modelo, modificado por el MINSA (41), en la “Guia
Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo” para su aplicacion en
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMA). Las encuestas
incluyen en su estructura 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de
percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluacion de la

calidad:

- Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05.

- Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.
- Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

- Empatia: Preguntas del 14 al 18.

- Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.

Por otro lado, para evaluar la “Satisfaccién del usuario” del servicio de

odontologia, se utilizara el Cuestionario validado por Torres y Ledn (29),
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compuesto por un total de 15 preguntas dosificadas en las siguientes 07

dimensiones:

- Trato personal: Preguntas del 01 al 03.

- Eficacia: Preguntas 04 y 05.

- Informacién: Preguntas 06 y 07.

- Accesibilidad y oportunidad: Preguntas 08 y 09.

- Seguridad y privacidad: Preguntas 10y 11.

- Instalaciones, equipos y materiales: Preguntas 12 al 14.

- Atencion general: Pregunta 15.

Cabe seialar que, el instrumento original fue disefiado por Agudelo et al.
(46), el cual fue validado mediante una evaluacién por expertos y una prueba

piloto en 30 personas.

4.5. Procesamiento y analisis de datos

Con el objetivo de procesar los datos recolectados en el estudio sobre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes de odontologia del
Policlinico Policial Tacna, se utilizara el programa IBM SPSS 24. Esta
herramienta es esencial para calcular los coeficientes que determinan la
correlacion mediante la prueba de Pearson y el valor p, facilitando la evaluacién
de la relacion estadistica entre las variables de estudio. Ademas, dicho software
sera fundamental para la elaboracion y presentacion de tablas y figuras que

ilustraran los resultados obtenidos a partir de los instrumentos de investigacion



50

empleados. Las funcionalidades del mend del programa permitiran una
visualizacion clara y efectiva de los datos, apoyando la interpretacion y discusion

de los hallazgos.



Tabla 2

CAPITULO V

RESULTADOS

Nivel de calidad de servicio del paciente atendido en el consultorio de

odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024

Nunca  Casinunca Alguna vez Regular Con frecuencia Casi siempre Siempre
n % n % n % n % n % n % n %
E;;T)?I?;a"(’j”: 3 200% 3 2,00% 3 200% 20 1333% 21 14,00% 18 12,00% 82 54,67 %
Dimension:
Capacidad de 4 267% 3 200% 10 667% 8 533% 23 1533% 26 17,33% 76 50,67 %
respuesta
Dimension: 2 133% 2 133% 9 600% 10 667% 14 933% 21 1400% 92 61,33%
Seguridad
E:;”;;f;on: 2 133% 1 067% 9 600% 5 333% 15 10,00% 26 17,33% 92 61,33 %
Dimension:
Aspectos 2 133% 2 1,33% 7 467% 7 467% 22 1467% 25 1667% 85 56,67 %
tangibles
Variable 1:
Calidad del 2 1,33% 2 133% 4 267% 12 800% 18 1200% 29 19,33% 83 5533 %
servicio

Fuente: Matriz de datos del investigador

Figura 7

Nivel de calidad de servicio del paciente atendido en el consultorio de

odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024
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Interpretacion:

En la Tabla 2 y Figura 7 se visualiza que la variable Calidad del servicio
es percibida como siempre adecuada por el 55,33 % de los pacientes, mientras
que el 19,33 % la califica como casi siempre adecuada. Entre las dimensiones,
la seguridad y la empatia alcanzaron los mayores porcentajes con el 61,33 %
indicando siempre, seguidas de los aspectos tangibles con el 56,67 %. Estas
cifras muestran una percepcidn positiva generalizada respecto a la calidad del

servicio odontologico ofrecido.



Tabla 3
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Nivel de satisfaccion del paciente atendido en el consultorio de odontologia del

Policlinico Policial Tacna, 2024

Muy . . . Muy
insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho satisfecho
% n % n % n % n %

Eé’:‘si'r’gf“: Tralo 5 33309, 4 267% 7 A467% 61 4067% 73 48,67%
E;?g:;?on: 5 333% 9 600% 4 267% 59 3933% 73 48,67%
:?#:)‘fnnggn 6 400% 4 267% 5 333% 62 4133% 73 4867%
Dimension:
Accesibilidad y 6 4,00% 11 733% 8 533% 71 47,33% 54 36,00%
oportunidad
Dimension:
Seguridad y 6 400% 4 2,67% 10 6,67% 64 4267% 66 44,00%
privacidad
Dimension:
Instalaciones, 8 533% 10 667% 13 867% 61 40,67% 58 3867%
equipos y
materiales
fizni?ééogénera| 333% 8 533% 12 800% 68 4533% 57 3800%
Variable 2:
Satisfaccion del 5 333% 3 2,00% 14 933% 58 3867% 70 46,67%
paciente

Fuente: Matriz de datos del investigador

Figura 8

Nivel de satisfaccion del paciente atendido en el consultorio de odontologia del

Policlinico Policial Tacna, 2024
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Interpretacion:

En la Tabla 3 y Figura 8 se visualiza que la variable Satisfaccion del
paciente es considerada muy satisfactoria por el 46,67 % de los pacientes,
mientras que el 38,67 % la califica como satisfactoria. Las dimensiones con
mayor percepcion positiva fueron trato personal, eficacia e informacion, cada una
con un 48,67 % en la categoria muy satisfecho. Estos resultados reflejan una
experiencia mayormente favorable por parte de los pacientes respecto a los

servicios odontolégicos recibidos.
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Tabla 4
Relacion de la fiabilidad y la satisfaccion del paciente atendido en el consultorio

de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024

Variable 2:
Satisfaccién del
paciente
Rho de Spearman Dimension: Fiabilidad Coeficiente de
correlacion 0,535
Sig. (bilateral) 0.000
N 150

Fuente: Matriz de datos del investigador

Interpretacion:

En la dimension Fiabilidad, el coeficiente de correlacién es 0,535, lo que
indica una relacion positiva moderada entre la capacidad del servicio de cumplir
de manera confiable y precisa con las expectativas del paciente y su nivel de
satisfaccion. Asi mismo el valor de significancia menor de 0,05 comprueba que
la fiabilidad est4 relacionada de forma significativa con la satisfaccion del

paciente.
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Tabla 5
Relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del paciente atendido

en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024

Variable 2:
Satisfaccion del
paciente
Rho de Spearman Dimension: Capacidad de Coeficiente de
respuesta correlacién 0,545
Sig. (bilateral) 0,000
N 150

Fuente: Matriz de datos del investigador

Interpretacion:

En la dimension Capacidad de respuesta, el coeficiente de correlacion es
0,545, mostrando también una relacion positiva moderada. Esto muestra que la
rapidez y disposicidon del servicio para atender a los pacientes se relacionan en
su percepcion de satisfaccion de forma significativa, lo mismo que fue

comprobado de acuerdo al nivel de significancia menor de 0,05.
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Tabla 6
Relacion de la seguridad y la satisfaccion del paciente atendido en el

consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024

Variable 2:
Satisfaccién del
paciente
Rho de Spearman Dimension: Seguridad Coeficiente de
correlacion 0,625
Sig. (bilateral) 0.000
N 150

Fuente: Matriz de datos del investigador

Interpretacion:

Respecto a la dimension Seguridad, el coeficiente de correlacion es
0,569, lo que indica una relacion positiva moderada-alta. Esto indica que la
confianza y privacidad brindadas durante la atencién contribuyen de manera
significativa al nivel de satisfaccion del paciente. Esto también se comprobé de

acuerdo al valor de significancia calculado menor de 0,05.
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Tabla 7
Relacion de la empatia y la satisfaccion del paciente atendido en el consultorio

de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024

Variable 2:
Satisfaccién del
paciente
Rho de Spearman Dimension: Empatia Coeficiente de
correlacion 0,605
Sig. (bilateral) 0.000
N 150

Fuente: Matriz de datos del investigador

Interpretacion:

En la dimension Empatia, el coeficiente de correlacion es 0,605, indicando
una relacion positiva moderada-alta. Esto denota que la atencion personalizada
y comprensiva ofrecida por el personal del consultorio tiene un impacto
importante en la satisfaccion de los pacientes. Ello también se comprueba dado

el valor de significancia menor de 0,05.
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Tabla 8
Relacion de los aspectos tangibles y la satisfaccion del paciente atendido en el

consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024

Variable 2:
Satisfaccién del
paciente
Rho de Spearman Dimension: Aspectos Coeficiente de
tangibles correlacion 0,634
N 150

Fuente: Matriz de datos del investigador

Interpretacion:

En la dimension Aspectos tangibles, el coeficiente de correlaciéon es
0,634, lo que representa la relacién mas fuerte entre todas las dimensiones y la
satisfaccion del paciente. Esto muestra que las condiciones fisicas, materiales y
recursos del consultorio son percibidos como un factor clave para la satisfaccion
de los pacientes. Esto también se comprob6 segun el valor de significancia

hallado menor de 0,05.
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Tabla 9

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Variable
1: Calidad Variable 2:
del Satisfaccion
servicio del paciente
N 150 150
Parametros Media 6,07 4,23
normales(a,b) Desviacion tipica 1,337 0,944
Diferencias mas Absoluta 0,309 0,258
extremas Positiva 0,244 0,208
Negativa -0,309 -0,258
Z de Kolmogorov-Smirnov 3,788 3,163
Sig. asintot. (bilateral) 0,000 0,000

Nota. Matriz de datos del investigador

Interpretacion:

Tal como se aprecia en la Tabla 9, la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov fue aplicada para determinar si las variables Calidad del
servicio y Satisfaccion del paciente presentan una distribucion normal en los
datos recolectados. Esta prueba se justifica por el tamafio de la muestra utilizada,
que es de 150 casos para ambas variables. Los parametros evaluados incluyen

la media, la desviacion tipica y las diferencias extremas observadas en los datos.

Para evaluar la distribucion normal se tiene el siguiente supuesto:

HO: Los datos siguen distribucion normal

H1: Los datos no siguen una distribucion normal



61

Los resultados muestran que para la variable Calidad del servicio, el
estadistico Z de Kolmogorov-Smirnov es 3,788 con una significancia asintoética
bilateral de 0,000. De manera similar, para la variable Satisfaccion del paciente,
el estadistico Z es 3,163 con una significancia asintética bilateral también de
0,000. En ambos casos, el valor de significancia es menor a 0,05, lo que permite
rechazar la hipotesis nula de normalidad, indicando que los datos no presentan

una distribucién normal.

Dado este resultado, se decidid aplicar la prueba no paramétrica de
correlacion de Rho-Spearman para evaluar la relacion entre las variables Calidad
del servicio y Satisfaccion del paciente. Esta eleccidn es pertinente, ya que esta
prueba no requiere el supuesto de normalidad en la distribucion de los datos,

permitiendo un analisis adecuado para la investigacion.

Tabla 10

Relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccién del paciente

Variable 2:
Satisfaccién del
paciente
Rho de Spearman Variable 1: Calidad del Coeficiente de
servicio correlacion 0,625
Slg (bilateral) 0.000
N 150

Fuente: Matriz de datos del investigador
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Interpretacion:

Se procedio a realizar la comprobacion de hipotesis, la cual formula:

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion
del paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial
Tacna, 2024.

H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion
del paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial
Tacna, 2024.

El resultado de la prueba muestra un coeficiente de correlacion de Rho-
Spearman de 0,625 con un nivel de significancia de 0,000. Este coeficiente indica
una relacion positiva moderada entre las variables, lo que significa que a medida
gue mejora la calidad del servicio, también aumenta el nivel de satisfaccion del

paciente.

El valor de significancia menor a 0,05 permite rechazar la hipétesis nula
(HO) y aceptar la hipétesis alternativa (H1). Por lo tanto, se determina que existe
una relacion significativa entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del
paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna

en el afo 2024.

Este resultado denota que los pacientes perciben una mejora en su
satisfaccion general cuando consideran que la calidad del servicio recibido

cumple con sus expectativas.
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DISCUSION

En los resultados donde se analiza el nivel de calidad del servicio (Tabla
2), el 55,33 % de los pacientes percibe que la calidad es siempre adecuada. Esto
se alinea con los hallazgos de Nufiez (13), quien reporté que el 87,9 % de los
pacientes percibieron una alta calidad en un centro de salud de Lambayeque.
También coincide parcialmente con Bustamante y Cabrera (16), quienes
encontraron que el 93,50 % de los usuarios de un servicio odontoldgico en Tacha
se consideraron satisfechos. No obstante, se diferencia de los resultados de
Coaquira (17), donde la calidad del servicio fue percibida mayoritariamente como
moderada, lo cual podria deberse a diferencias en la percepcion de los pacientes

respecto a la infraestructura y recursos disponibles.

Asi también, en los resultados sobre el nivel de satisfaccidn del paciente
(Tabla 3), el 46,67 % de los pacientes se muestra muy satisfecho, mientras que
el 38,67 % esta satisfecho. Esto concuerda con Apelo et al. (11), quienes
encontraron que el 72,6 % de los usuarios indicaron estar muy satisfechos con
la atencion en la Facultad de Odontologia de la Universidad de la Republica.
Asimismo, es consistente con Fabian et al. (15), quienes reportaron que el 96,70
% de los pacientes se mostraron satisfechos. Sin embargo, contrasta
parcialmente con Salazar (12), quien identificé problemas relacionados con la
capacidad de respuesta y atencidbn personalizada, aspectos menos

mencionados como criticos en el presente estudio.
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Respecto a los resultados que evaluan la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del paciente (Tabla 4), se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0,535, indicando una relacién positiva moderada. Este resultado coincide con el
estudio de Rios (14), donde la fiabilidad tuvo una correlacion significativa con la
satisfaccion. lgualmente, es coherente con los hallazgos de Fabian et al. (15),
quienes destacaron una alta percepcion de fiabilidad en las clinicas evaluadas.
Sin embargo, difiere de los resultados de Bustamante y Cabrera (16), quienes
sefalaron que esta dimension no era una de las mas criticas para los usuarios

en Tacna.

Ademas, en la relacidn entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del paciente (Tabla 5), el coeficiente de correlacion fue de 0,545. Este resultado
es similar a lo encontrado por Salazar (12), quien destaco la importancia de la
capacidad de respuesta en la satisfaccion de los pacientes en una clinica en
Santiago de Chile. También guarda relacion con Rios (14), donde esta dimensién
mostré una correlacion significativa con la satisfaccion. Por otro lado,
Bustamante y Cabrera (16) identificaron que la capacidad de respuesta
presentaba el mayor porcentaje de insatisfaccion, lo que difiere de los resultados

observados en este estudio.

En tanto, en los resultados sobre la relaciébn entre la seguridad y la
satisfaccion del paciente (Tabla 6), el coeficiente de correlacién fue de 0,569,
evidenciando una relacién positiva moderada-alta. Este hallazgo concuerda con

Fabian et al. (15), quienes identificaron la seguridad como una dimension con
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alta percepcion positiva en las clinicas odontolégicas. Asimismo, coincide con
Apelo et al. (11), quienes destacaron la privacidad como un aspecto importante
en la evaluacion de la satisfaccion. No obstante, difiere parcialmente de Salazar

(12), quien reporté deficiencias en este aspecto en su estudio.

En cuanto a los resultados sobre la relacién entre la empatia y la
satisfaccion del paciente (Tabla 7), se encontré un coeficiente de correlacion de
0,605, con un valor de significancia menor a 0,05, lo que indica una relacién
positiva moderada-alta entre ambas variables. Este hallazgo muestra que la
atencion personalizada y comprensiva ofrecida por el personal odontoldgico
contribuye significativamente a la percepcién favorable de los pacientes respecto
al servicio recibido. Los resultados concuerdan con los estudios realizados por
Bustamante y Cabrera (16), quienes identificaron que la dimension empatia
alcanzé el mayor porcentaje de satisfaccion (96,40 %) en un centro de salud
odontologico en Tacha, destacando la importancia de un trato cercano y
respetuoso. Asimismo, coincide con lo reportado por Rios (14), donde la empatia
registré una correlacion significativa de 0,672 con la satisfaccion del paciente en
la Clinica Dental Firenze. Estos estudios coinciden en que la calidad de la
interaccién entre el personal y los pacientes es un elemento clave para la
satisfaccion general, ya que fomenta confianza y comodidad durante la atencién.
Por otro lado, los hallazgos también se alinean con las conclusiones de Salazar
(12), quien destacd que la falta de personalizacion en el trato generaba
insatisfaccion en los pacientes. A diferencia de estos resultados negativos, los

hallazgos del presente estudio evidencian que la empatia se percibe de manera
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positiva y se asocia con un alto nivel de satisfaccion, lo que resalta la importancia
de continuar fortaleciendo esta dimension en el consultorio odontolégico del

Policlinico Policial Tacna.

Por ultimo, en los resultados donde se mide la relacion entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion del paciente (Tabla 8), el coeficiente de correlacion de
0,634 indica una relacion positiva moderada-alta, siendo la mas fuerte entre
todas las dimensiones. Este hallazgo es consistente con el estudio de Apelo et
al. (11), quienes resaltaron los aspectos fisicos como esenciales para la
percepcion de calidad. También se alinea con los resultados de Fabian et al.
(15), donde esta dimension mostré una alta percepcién positiva. Por otro lado,
difiere de Salazar (12), quien identificé problemas en la infraestructura como una
fuente de insatisfaccién, probablemente debido a diferencias en las condiciones

de los servicios evaluados.

Por otro lado, en los resultados donde se mide la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del paciente (Tabla 9 y 10), se identifica un
coeficiente de correlacién de 0,625, lo que demuestra una relacién positiva
moderada entre ambas variables. Este hallazgo concuerda con el estudio de
Rios (14), quien también encontré una correlacion significativa entre estas
variables en la Clinica Dental Firenze, alcanzando valores similares en las
dimensiones de fiabilidad y empatia. Asimismo, es consistente con la
investigacion de Fabian et al. (15), quienes reportaron una relacién significativa

entre la calidad de atencién y la satisfaccibn en una cadena de clinicas
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odontologicas en Lima. Sin embargo, no guarda total similitud con los resultados
de Coaquira (17), quien observé una correlacion mas alta (0,887) en el
consultorio externo del Hospital Hipdélito Unanue, lo que podria explicarse por

diferencias en las condiciones del servicio ofrecido.



CONCLUSIONES

. Existe una relacién significativa (p = 0,000), segun la prueba de Rho-
Spearman, con un coeficiente de correlacion de 0,625, entre la calidad de
servicio y el nivel de satisfaccion del paciente atendido en el consultorio de
odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.

. El nivel de calidad de servicio percibido por los pacientes atendidos en el
consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024, es
mayoritariamente positivo, con un 55,33 % indicando que siempre se brinda
un servicio de calidad.

. El'nivel de satisfaccion del paciente atendido en el consultorio de odontologia
del Policlinico Policial Tacna, 2024, es alto, con un 46,67 % de los pacientes
muy satisfechos y un 38,67 % satisfechos.

. La fiabilidad tiene una relacion significativa (p = 0,000), con un coeficiente de
correlacion de 0,535, con el nivel de satisfaccién del paciente atendido en el
consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.

. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente (p = 0,000), con
un coeficiente de correlacion de 0,545, con el nivel de satisfaccion del
paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial
Tacna, 2024.

. La seguridad presenta una relacion significativa (p = 0,000), con un
coeficiente de correlacion de 0,569, con el nivel de satisfaccidén del paciente

atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.
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7. La empatia tiene una relacion significativa (p = 0,000), con un coeficiente de
correlacion de 0,605, con el nivel de satisfaccion del paciente atendido en el
consultorio de odontologia del Policlinico Policial Tacna, 2024.

8. Los aspectos tangibles presentan una relacion significativa (p = 0,000), con
un coeficiente de correlacion de 0,634, con el nivel de satisfaccion del
paciente atendido en el consultorio de odontologia del Policlinico Policial

Tacna, 2024.



RECOMENDACIONES

1. En funcién de la relacién significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del paciente, se recomienda al Jefe de Servicio del Consultorio
Odontoldgico implementar programas de formacion continua para el personal
odontologico en atencion al cliente, comunicacion efectiva y empatia,
asegurando que el servicio brindado cumpla con las expectativas de los
pacientes. Para ello, se puede gestionar capacitaciones a través del
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo mediante la plataforma
Capacita-T, que ofrece cursos gratuitos en estas areas clave.

2. Considerando que el nivel de calidad del servicio es percibido
mayoritariamente como positivo, pero con oportunidades de mejora en ciertas
dimensiones, se recomienda al Jefe de Calidad del Policlinico Policial Tacna
establecer un sistema de evaluacion periédica del servicio odontologico
mediante encuestas de satisfaccion y andlisis de indicadores clave. Este
sistema debe basarse en estandares internacionales de calidad odontol6gica
y utilizar ciclos continuos de mejora para garantizar un monitoreo y
optimizacién constante del servicio.

3. En relacién con la percepcion alta de satisfaccion de los pacientes en el
consultorio odontoldgico, se recomienda al Administrador del Policlinico
Policial Tacna fomentar una cultura organizacional centrada en el paciente,
promoviendo comunicacion abierta, empatia y resolucion efectiva de

problemas dentro del equipo odontoldgico. Para ello, se pueden organizar
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talleres internos y asesorias especializadas que refuercen la importancia de
mejorar la experiencia del paciente.

Dado que la fiabilidad del servicio odontologico influye significativamente en
la satisfaccion del paciente, se recomienda al Jefe de Servicio del Consultorio
Odontoldgico desarrollar y aplicar protocolos estandarizados que garanticen
la fiabilidad en la atencion odontoldgica. Esto implica asegurar la consistencia
y precision en todos los tratamientos, asi como mejorar el respeto al orden
de llegada, el cumplimiento de horarios y la gestion eficiente de quejas y
reclamos. Para ello, se sugiere la colaboracion con expertos en gestioén de
calidad odontolégica.

Debido a la relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del paciente, se recomienda al Jefe de Calidad del Policlinico
Policial Tacna implementar sistemas de gestidn orientados a mejorar la
eficiencia y rapidez del servicio. Esto incluye la optimizacion de procesos
administrativos y la reduccion de tiempos de espera mediante la
automatizacion de la programacioén de citas, asi como mejoras en la atencién
en caja, farmacia y admision.

En vista de la importancia de la seguridad en la percepcién de satisfaccion
del paciente, se recomienda al Jefe de Servicio del Consultorio Odontoldgico
capacitar al personal en practicas de seguridad y privacidad, garantizando el
cumplimiento de los estandares establecidos en la normativa de salud. Para
ello, se pueden utilizar guias clinicas y capacitaciones proporcionadas por el
Ministerio de Salud, asegurando la confidencialidad de la informacién y la

precision en los procedimientos clinicos.
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7. Dado que la empatia influye de manera significativa en la satisfaccion del
paciente, se recomienda al Administrador del Policlinico Policial Tacha
promover talleres especializados en el desarrollo de habilidades sociales y
emocionales dirigidos al equipo odontolégico. Estos talleres deben enfocarse
en fortalecer la empatia, calidez y respeto en la interaccion con los pacientes,
con el objetivo de mejorar su experiencia y generar confianza en el servicio.

8. En funcién de la relacién significativa entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del paciente, se recomienda al Administrador del Policlinico
Policial Tacna y al Jefe de Servicio del Consultorio Odontolégico priorizar la
inversion en la mejora de la infraestructura del consultorio odontolégico,
garantizando que las instalaciones, equipos y materiales estén en optimas
condiciones. Ademas, se sugiere la creacion de un entorno mas comodo y
acogedor para los pacientes, lo que contribuira a una percepcion mas

favorable del servicio recibido.
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CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE ATENDIDO EN EL CONSULTORIO DE ODONTOLOGIA DEL POLICLINICO POLICIAL TACNA, 2024.

ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES
Problema General Objetivo General Sin diferencias
¢Cuél es la relacion entre la | Determinar la relacién entre la o Orden de llegada
calidad de servicio y el nivel de | calidad de servicio y el nivel de Fiabilidad Horario establecido
satisfaccién del paciente | satisfaccion del paciente Quejas y reclamos
atendido en el consultorio de | atendido en el consultorio de Abastecimiento de medicamentos
odontologia  del  Policlinico | odontologia del Policlinico Caja
Policial, Tacna, 2024? Policial Tacna, 2024. c idad d Farmacia
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Alterna apacidad de Admisiéon
-¢,Cuél es el nivel de calidad de | -Identificar el nivel de calidad | Ha: Existe relacion entre respuesta Tiempo de espera
servicio del paciente atendidoen | de  servicio del paciente | la calidad de servicio y Privacidad
el consultorio de odontologia del | atendido en el consultorio de | el nivel de satisfaccion | Variable 1: Resolucion de problemas
Policlinico Policial Tacna, 2024? | odontologia del  Policlinico | del paciente atendido Calidad del ) Precision diagnéstica
-¢Cudl es el nivel de satisfaccion | Policial Tacna, 2024. en el consultorio de servicio Seguridad Participacion activa
del paciente atendido en el |-ldentificar el nivel de odontologia del Confianza
consultorio de odontologia del | satisfaccion  del  paciente Policlinico Palicial
Policlinico Policial Tacna, 20247 | atendido en el consultorio de Tacna, 2024. Respeto
-¢Cudl es la relacién entre los | odontologia del Policlinico Empatia Calidez
elementos tangibles y el nivel de | Policial Tacna, 2024. Hipotesis Nula Motivacion
satisfaccion del paciente | -Determinar la relacion entre | Ho: No existe relacion Sefializacion
atendido en el consultorio de | los elementos tangibles y el entre la calidad de Area exclusiva
odontologia  del  Policlinico | nivel de satisfaccion del | servicioy el nivel de Aspectos tangibles Higiene
Policial Tacna, 2024? paciente atendido en el satisfaccién del

-¢Cudl es la relacion entre la
fiabilidad y el nivel de
satisfaccién del paciente
atendido en el consultorio de
odontologia  del  Policlinico
Policial Tacna, 2024?

-¢Cudl es la relacion entre la
capacidad de respuesta y el
nivel de satisfaccion del paciente
atendido en el consultorio de
odontologia  del  Policlinico
Policial Tacna, 2024?

consultorio de odontologia del
Policlinico Policial Tacna, 2024.
-Determinar la relacién entre la
fiabilidad y el nivel de
satisfaccion ~ del  paciente
atendido en el consultorio de
odontologia del  Policlinico
Policial Tacna, 2024.

-Determinar la relacién entre la
capacidad de respuesta y el
nivel de satisfaccion del
paciente atendido en el

paciente atendido en el
consultorio de
odontologia del
Policlinico Policial
Tacna, 2024.

Disponibilidad de equipos

Materiales

Trato personal

Admision

Asesoria

Trato personal

Eficacia

Tiempo de la consulta

Servicio recibido

Informacion

Explicacién de diagnéstico

Instrucciones

Accesibilidad y
oportunidad

Horario de atencién

Tiempo de espera
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-¢,Cudl es la relacion entre la
seguridad y el nivel de
satisfaccién del paciente
atendido en el consultorio de
odontologia  del  Policlinico
Policial Tacna, 2024?

-¢,Cudl es la relacion entre la
empatiay el nivel de satisfaccion
del paciente atendido en el
consultorio de odontologia del
Policlinico Palicial Tacna, 2024?

consultorio de odontologia del
Policlinico Policial Tacna, 2024.
-Determinar la relacién entre la
seguridad y el nivel de
satisfaccion  del  paciente
atendido en el consultorio de
odontologia del  Policlinico
Policial Tacna, 2024.

-Determinar la relacién entre la
empatia 'y el nivel de
satisfaccion  del  paciente
atendido en el consultorio de
odontologia del  Policlinico
Policial Tacna, 2024.

Variable 2:
Satisfaccion
del paciente

Seguridad y Confianza
privacidad Privacidad
) Instalaciones
Instalaciones, -
Equipos

equipos y materiales

Materiales utilizados

Atencién general

Atencién recibida

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

150 usuarios

Tipo de investigacion: Basica Poblacion: (pacientes) Técnica: Encuesta

Disefio de investigacion: No experimental / Transversal | Muestra: Censo Instrumentos: Cuestionario
Cientifico, . i

Nivel: Descriptivo Correlacional Método: analitico, Tratamiento SPSS Version XXIV

sintético

estadistico:

Tablas de frecuencia
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Anexo 2. Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

A continuacion, se le presentan varios enunciados relacionados con su experiencia como
paciente del servicio de odontologia en el Policlinico Policial Tacna. El propdsito de este
cuestionario es evaluar la calidad del servicio proporcionado, por lo que le solicitamos su
colaboracién respondiendo sinceramente a cada item. No hay respuestas correctas o
incorrectas; lo més importante es que sus respuestas reflejen genuinamente su
experiencia personal. La informacién que proporcione sera tratada con la maxima
confidencialidad y sera utilizada exclusivamente para fines de esta investigacion. En
ningun caso, sus respuestas seran compartidas con terceros:

A cada una de las frases debe responder expresando la frecuencia con que tiene ese
sentimiento de la siguiente forma:

1 = Nunca 2 = Casi nunca 3 = Alguna vez 4 = Regular
5 = Con frecuencia 6 = Casi siempre 7 = Siempre

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS PACIENTES DEL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA

YOHANNA GRACIELA EMMELINE ROJAS FERNANDEZ
Nombre del encuestador:

Establecimientos de Salud: POLICLINICO POLICIAL TACNA

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) 1
1. Condicion del encuestado
Acompafante 2
2. Edad del encuestado en afos
Masculino 1
3. Sexo Femenino 2
Analfabeto 1
Primaria 2
4. Nivel de estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
SIS 1
5. Tipo de seguro por el cual se atiende SOAT 2
Ninguno 3
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Nuevo 1
6. Tipo de usuario Continuador 5
7. Consultorio donde fue atendido:
8. Persona que realiz6 la atencion
Médico () Psicélogo
Obstetra () Odontélogo
Enfermera () Otros

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién en el servicio
de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112(3|4|5|6]|7
DIMENSION 01. FIABILIDAD
¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a
01 P | otras personas?
¢, Su atencion se realiz6 en orden y respetando el orden de
02 P
llegada?
¢Su atencion se realiz6 segun el horario publicado en
03 P e
el establecimiento de salud?
04 = ¢,Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo
el establecimiento conté con mecanismos para atenderlo?
05 = ¢La farmacia cont6 con los medicamentos que receto el
médico?

DIMENSION 02. CAPACIDAD DE RESPUESTA

06 P | ¢La atencién en el area de caja/farmacia fue rapida?

07 P | ¢La atencién en el area de admision fue rapida?

¢ Eltiempo que usted esperé para ser atendido en el consultorio

08 P fue corto?

09 = ¢, Cuando usted presentd algun problema o dificultad se
resolvié inmediatamente?

DIMENSION 03. SEGURIDAD

10 P ¢,Durante su atencion en el consultorio se respet6 su
privacidad?

1 P ¢Elmédico u otro profesional que le atendié le realizaron un
examen completo y minucioso?

12 = ¢El médico u otro profesional que le atendio, le brind6 el

tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
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¢El médico u otro profesional que le atendié le inspiré

13 confianza?

14 ¢, Elmédico u otro profesional que le atendid le tratd con
amabilidad, respeto y paciencia?

DIMENSION 04. EMPATIA

15 ¢El personal de caja/farmacia le tratdé con amabilidad,
respeto y paciencia?

16 ¢El personal de admision le traté con amabilidad, respeto
y paciencia?

17 ¢ Usted comprendié la explicacién que le brind6 el médico u
otro profesional sobre su salud o resultado de su atencion?
¢, Usted comprendié la explicacion que el médico u otro

18 profesional le brind6 sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud?

DIMENSION 05. ASPECTOS TANGIBLES

19 ¢cLos carteles, letreros o flechas del establecimiento
fueron adecuados para orientar a los pacientes?

20 ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para su comodidad?

21 ¢El establecimiento de salud conté con bafios limpios para
los pacientes?
¢ El consultorio donde fue atendido conté con equipos

22 disponibles y los materiales necesarios para su atencion?

(equipamiento e infraestructura del consultorio e instrumentos
odontoldgicos)

Gracias por participar.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO

A continuacién, se le presentan varios enunciados relacionados con su experiencia como
paciente del servicio de odontologia en el Policlinico Policial Tacna. El propésito de este
cuestionario es evaluar su satisfaccion en calidad de usuario, por lo que le solicitamos su
colaboracién respondiendo sinceramente a cada item. A cada una de las frases debe
responder expresando la frecuencia con que tiene ese sentimiento de la siguiente forma:

1 = Muy insatisfecho 2 = Insatisfecho 3 = Indiferente 4 = Satisfecho
5 = Muy satisfecho

. Muy Insatisfecho|Indiferente|Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

DIMENSION 01. TRATO PERSONAL
1.- ¢ Cémo se siente con la atencién
recibida de parte del servicio de
admision?
2.- ¢ Como se siente con la asesoria
gue brinda el personal de recepcién?
3.-¢,Como se siente con el trato
personal que ha recibido de parte del
personal que lo viene atendiendo?

DIMENSION 02. EFICACIA

4.-; Cémo se siente respecto al tiempo
de duracion de la consulta recibida?
5.-¢, Como se siente respecto al
servicio recibido?

DIMENSION 03. INFORMACION

6.-¢, Como se siente con la
explicacion del diagnéstico y
tratamiento recibido?

7.-¢, Cémo se siente respecto a las
instrucciones recibidas después de
la atencién?

DIMENSION 04. ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD
8.-¢, COmo se siente con respecto al
horario de atencion?
9.-¢Coémo se siente respecto al tiempo
de espera para la atencion?

DIMENSION 05. SEGURIDAD Y PRIVACIDAD
10.-¢, Como se siente respecto a la
confianza en la atencién recibida?
11.- ¢ Cémo se siente respecto a la
privacidad en la atencién?

DIMENSION 06. INSTALACIONES, EQUIPOS Y MATERIALES
12.-¢, Cémo se siente con las
instalaciones de la clinica?
13.-¢ COmo se siente respecto a la
atencion brindada con los equipos de
la clinica?
14.-¢, COmo se siente respecto a la
atencién brindada con los materiales
gue se han utilizado para su
atencion?
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DIMENSION 07. ATENCION GENERAL

15.- En términos generales, ¢ Cémo se
siente respecto a la atencion recibida
y los servicios prestados?

PUNTOS 1 2 3 4 5

Gracias por participar
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Grgcﬁela Emmeline ROJAS FERNANDEZ
pet!c«onar\do autorizacmn para realizar proyectd
de investigacién en el Policlinico Policial Tacna

DECRETO N°2 1.2-2024-COMOPPOL/ DIRSAPOL/SEC/OFAD-AREGEPSP £I

Visto el expediente administrativo de la referencia
relacionado a la solicitud presentada por la Capitdin S PNP Yohanna Graciela
Emmeline ROJAS FERNANDEZ, quien peticiona Autorizacién para desarroiizr
Proyecto de Investigacion en el Policlinico Policial Tacna, para obtener =l Graqc
Académico de Maestra en Ciencias con Mencion en Salud Publica; PASE al serar
Coronel S PNP Jorge Luis ALIAGA DIAZ, Jefe de la XIV Macro Regién de ia
Sanidad Policial Tacna, con la finalidad de comunicarle que esta Direccion
AUTORIZA a la Capitan S PNP Yohanna Graciela Emmeline ROJAS
FERNANDEZ, realizar sin costo para el Estado, €l proyecto de investigacion titulado
“CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ATENDIDO EN EL CONSULTORIO DE ODONTOLOGIA DEL POLICLINICO
POLICIAL TACNA, 2024”, con fines académicos a través de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann, y se sirva disponer por quien corresponda, se
brinden las facilidades necesarias para la aplicacion de instrumentos de
investigacién; asimismo que la Unidad de Docencia y Capacitacion — Policlinico
Policial Tacna, dispondra la supervision y monitoreo de dicha actividad. informando
de su resultado, debiendo comunicar a la Profesional en mencién, que debera
presentar una copia del estudio realizado al término de su investigacion.
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